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RESUMEN 
  
 
 
El presente proyecto de grado tiene como finalidad evidenciar los resultados del 
diagnóstico y desarrollo del sistema de gestión de calidad para la empresa 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. bajo la NTC ISO 9001, 
con el fin de mejorar sus procesos, elevar la confiabilidad de sus clientes, 
garantizar la calidad de sus productos y ser más competitiva en el mercado. 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., es una empresa 
fundada hace 6 años por Alejandro Vallejo ingeniero industrial de la Universidad 
Nacional de Manizales, la cual nació de identificar una problemática con los 
RC&D’S (residuos de demolición y construcción) y querer darle solución a ella. 
Se ha destacado por ser la primera empresa en el sector del reciclaje industrial 
de RC&D’s en Colombia y en ayudar con la contaminación ambiental en el sector 
urbano de la ciudad de Bogotá, recibiendo así varios reconocimientos a nivel 
nacional. 
 
Para el desarrollo del proyecto se llevó a cabo lo requerido por la norma, 
partiendo de un diagnóstico para determinar la situación actual de la empresa e 
identificar sus principales falencias con respecto a la norma, posterior a esto se 
realizó la documentación exigida por la norma y la necesaria para tener los 
procesos bajo control. Además se llevó a cabo un control estadístico para evaluar 
si los procesos misionales están regulados y en proceso de mejora continua. 
 
 
Palabras Claves:  
 
Calidad, mejora continua, RC&D’s, reciclaje industrial 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
  
 
This graduation project aims to demonstrate the results of diagnosis and 
development of quality management system for the company RECYCLED 
INDUSTRIAL COLOMBIA S.A.S. under the NTC ISO 9001, in order to improve 
their processes, increase the reliability of its customers, ensuring the quality of 
their products and become more competitive in the market. 
 
RECYCLED INDUSTRIAL COLOMBIA S.A.S., is a company founded by 
Alejandro Vallejo industrial engineering from the National University of Manizales 
6 years ago, which was born to identify a problem with the RC & D'S (waste from 
demolition and construction) and want to give solution to it. It has been known for 
being the first company in the sector of industrial recycling RC & D's and help 
with environmental pollution in urban areas of Bogotá, receiving several awards 
nationwide. 
 
For the development of the project was carried out as required by the standard, 
based on a diagnosis to determine the current situation of the company and 
identify their main weaknesses regarding the rule after this the documentation 
required by the standard was performed and necessary to have the processes 
under control. I also took out a statistical control to assess whether the mission 
processes are regulated and continuous improvement process. 
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INTRODUCCIÓN 
 
La calidad ha ido evolucionando con el pasar de los años razón por la cual se ha 
convertido en una herramienta de vital importancia para las empresas de 
cualquier sector que deseen crecer y mantenerse en el mercado de manera 
competitiva ya que en los últimos años la competencia del sector del reciclaje 
industrial de RC&D’s se ha incrementado sustancialmente. 
Debido a esto RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., ha decido 
tomar el reto de desarrollar un sistema de gestión de la calidad para mejorar sus 
procesos, actividades y procedimientos teniendo siempre presente los 
requerimientos del cliente y el impacto al medio ambiente, permitiéndoles tomar 
decisiones de manera eficiente y eficaz. 
La calidad ya no es un lujo que las empresas pueden darse, sino que es una 
obligación si se quiere mantenerse en el mercado ofreciendo producto y/o 
servicios de calidad que complazcan las necesidades y expectativas de sus 
clientes. 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, manifiesta su compromiso para 
aplicar lo dispuesto en el presente manual de calidad, la evidencia se encuentra 
en el Anexo C. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
JUSTIFICACIÓN 
 
Las necesidades de los clientes sobre un producto, ante una diversidad de 
marcas, permiten que existan varias posibilidades para su elección, cuyo criterio 
primordial se enfoca en la calidad que el producto le brinde. Así pues, se hace 
necesario la aplicación de procesos de calidad al sistema productivo desde los 
detalles más pequeños del proceso, congruentes con la satisfacción de las 
necesidades del cliente, brindando al mismo mayor seguridad al momento de 
elegir la marca,  más  precisamente cuando nos referimos a productos reciclados, 
los cuales deben brindar mayor confiabilidad a los clientes. 
Como Ingenieros Industriales no estamos exentos de aplicar nuestros 
conocimientos al mejoramiento de la calidad en las empresas, a través de 
herramientas que nos permitan identificar qué es lo que le falta a determinada 
empresa para estar por encima de sus competidores, es decir, poseer un valor 
diferenciador que genere mayor competitividad y seguridad a los clientes 
obteniendo así una mayor cantidad de los mismos. También es importante 
recalcar que herramientas como: el diagnóstico, manejo de las normas 
referentes a los sistemas de gestión, reingeniería, justo a tiempo, los softwares 
adecuados para hacer del sistema de producción u oferta de servicio el más 
adecuado, entre otras, son medios para lograr mayor satisfacción del cliente, lo 
que hace más eficiente el sistema, cumpliendo con los requisitos de los clientes 
o futuros clientes más rápido que la competencia, permitiendo también obtener 
una retroalimentación de estos para futuras mejoras. 
Además, es importante saber cómo se están realizando las cosas y el por qué 
se hacen, para evaluar mediante controles exhaustivos si se están haciendo de 
la mejor manera o necesitan algún cambio, orientado siempre a cumplir con las 
necesidades del cliente, la variable más importante de la calidad. Pero por ser el 
cliente el factor más importante no se debe descuidar el daño colateral que 
pueda causar la realización de un producto o la prestación de un servicio. 
La problemática de la contaminación atmosférica es resultado en gran parte por 
mal uso de los desperdicios, tanto clandestinos como domiciliarios y su 
disposición final, ya que no existe un manejo integral de éstos escombros 
teniendo en cuenta que los operadores de servicio de aseo, quienes se ocupan 
de recoger los escombros provenientes de construcciones o remodelaciones de 
viviendas y en algunos casos los que se encuentran en espacio público, y 
también los contratistas de las obras, prefieren entregar sus escombros a los 
transportadores de vehículos de tracción animal siendo un costo bajo para ellos, 
  
 
y cuyo destino son los espacios públicos, río, humedales, creando un impacto 
visual y ambiental en Bogotá D.C.1 
Anualmente la tasa de crecimiento de los RCD es de 5,22% con tan solo 17 
escombreras autorizadas en Bogotá, donde se dispone en ellas el 69% de los 
escombros sin ningún tipo de reutilización y en su mayoría sin algún tipo de 
clasificación o separación. Por las grandes cantidades generadas y la 
oportunidad del aprovechamiento de estas materias, para que se minimice el 
impacto negativo que éstos tienen frente a la comunidad y bienestar de los 
mismos, Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. es ese nuevo negocio que 
surge de las tendencias frente a la gestión de RCD, lo cual evita las escombreras 
ilegales en Bogotá, y aumenta la vida útil del relleno sanitario Doña Juana. 
Es por eso que RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S son 
conscientes de que no cuentan con un SGC que permita garantizar a sus clientes 
la calidad, que al brindar productos reciclados necesitan tener mayor 
confiabilidad por parte de sus clientes. Ésta se consigue asegurando que la 
calidad de sus productos sea constante, y esto a su vez se obtiene mediante el 
desarrollo de un sistema de gestión de calidad, basado en la Norma NTC-ISO 
9001. Obtendrá innumerables beneficios, que, si bien las empresas colombianas 
que se han acreditado con la misma son pocas, se está incrementando su 
certificación, debido al alto nivel de exigencia de los clientes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
1 OSORIO, Carlos. CALDERÓN, Luis. LAVERDE, Janneth. ANTEPROYECTO PARA LA GESTION INTEGRAL DE 
LOS RC&D EN EL DISTRITO CAPITAL – Bogotá. 2009, 121p. Anteproyecto, presentado para optar por el 
Concurso Público “Gestión Integral de Escombros”, COAMBIENTE S.A. Cundinamarca. 
  
 
1. GENERALIDADES 
1.1 TITULO 
Desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad, bajo la Norma NTC-ISO 9001, 
para la empresa Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. 
1.2  ANTECEDENTES 
En Bogotá, los Residuos de Construcción y demolición (RCD) se producen en 
obras públicas (4,3 millones de toneladas / año) y privadas (7,7 millones de 
toneladas / año) para un total de 12 millones de toneladas / año, 1.090 kg/año 
por persona; el gráfico 1 ilustra porcentualmente los datos presentados. 
Gráfica 1. Porcentaje de producción de escombros por Sector en Bogotá D.C. 
 
Fuente: Desarrollado con base en los datos obtenidos de la CAR tomados del sitio web< 
http://www.periodicoeleco.com/wp-content/uploads/2014/04/Infograf%C3%ADa-RDC-.jpg>. [Consultado 
en línea: Septiembre 12 de 2015] 
Los RCD constituyen una mezcla heterogénea de varios elementos como ladrillo, 
cemento, agregados (arena, grava, gravilla), recebo, acero, madera y otros, que 
dificultan su recuperación o reincorporación a determinado ciclo económico y/o 
productivo.2 
Están constituidos por 20% de concreto, 50% de material de albañilería 
(cerámico, mortero, ladrillos, etc.), 10 % de asfalto y 20 % de otros elementos 
como maderas y partes metálicas.3 Sin embargo, cifras de demolición afirman 
que el concreto conforma las ¾ partes de los residuos de esta actividad, lo que 
                                                          
2 Á. Chávez, Uso de lodo de estación para tratamiento de agua y agregado reciclado para la fabricación 
de elementos de albañilería. Campinas, Brasil: Universidad Estatal de Campinas. Ingeniería Civil, 2007. 
3 Velasco, L. Formulación de una propuesta de gestión ambiental para la recuperación y reciclaje de 
materiales de construcción y demolición. Tesis Administrador del Medio Ambiente. Universidad 
Tecnológica de Pereira. Facultad de Ciencias Ambientales. Programa Administración del Medio Ambiente. 
2010. 
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indica la importancia de su estudio y la búsqueda de nuevas metodologías para 
su aprovechamiento.4 
Ese aprovechamiento se encuentra enmarcado en la transformación y 
generación de nuevos productos, tendencias que en la actualidad permiten una 
buena gestión de RCD: Construcción sostenible, Tecnologías de manejo y 
Nuevos negocios, donde Reciclados Industriales S.A.S. figura, como una idea 
de negocio que busca erradicar el impacto del manejo inadecuado de RCD. 
La importancia de minimizar el impacto de los escombros y residuos sólidos 
emitidos por la ciudad hacia el medio ambiente, radica en un aumento de la vida 
útil de los rellenos sanitarios, además que a partir del aprovechamiento de éstos, 
según estudios previos de una muestra local de escombros en Bogotá D.C. sus 
componentes se asemejan a los obtenidos de forma natural, ya que poseen alto 
potencial para ser utilizados en componentes de construcción civil sin función 
estructural, y cumplen con las especificaciones de las Normas Técnicas 
Colombianas - NTC.5 
Hay que tener en cuenta que estas tendencias frente a la gestión de RCD, evitan 
las escombreras ilegales,  que en éste caso, Bogotá presenta 34 (Figura 1), 
existiendo tan solo 17 escombreras autorizadas. 
Figura 1. Escombreras Ilegales en Bogotá. 
 
Fuente: Ajustado por los Autores, 2015; Tomado del sitio web, <http://www.periodicoeleco.com/wp-
content/uploads/2014/04/Infograf%C3%ADa-RDC-.jpg>. [Consultado en línea: 14 de Septiembre de 2015] 
                                                          
4 Grupo de Investigación Estructuras y Edificación. España: Colegio de Ingenieros de Caminos, Canales y 
Puertos, 2007. 
5 CHÁVEZ, Álvaro. GUARÌN, Lorena. CORTÈS, Carolina. Determinación de propiedades físico-químicas de 
los materiales agregados en muestra de escombros en la ciudad de Bogotá D. C. En: Revistas Ingenierías 
Universidad de Medellín. Vol.; 12. No 22 (Jun. 2013); p.1. 
  
 
Reciclados Industriales S.A.S. como parte de esos nuevos negocios, nuevas 
oportunidades económicas que se han desplegado de ésta gestión, busca 
permanentemente que la calidad de sus productos esté presente en la mente de 
sus clientes, cuya conquista trae consigo un nivel de competencia cada vez más 
fuerte, que aunque éste modelo de negocio sea muy nuevo en el país, y como 
empresa sea pionera en el campo, no se está exento de trabajar fuertemente por 
sobrevivir en el medio empresarial, forjando productos de alta calidad.  
En la empresa no se han realizado proyectos respecto al tema de calidad, es 
decir, con bases investigativas, debido a que ellos no lo habían considerado, por 
lo tanto este proyecto es el primero en realizarse dentro de la empresa. 
1.2.1 INTERNACIONAL  
 
 TITULO: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN EL AREA SOCIO-
EDUCATIVA, PERTENECIENTE A LA CASONA DE LA UNIVERSIDAD 
DE ORIENTE- NUCLEO BOLIVAR, MEDIANTE LA APLICACIÓN DE LA 
NORMA ISO 9001-2008.6 
 
AUTOR: Julia Nadesha Quiroz Vásquez 
 
UNIVERSIDAD: Escuela de ciencias de la Tierra, Universidad de 
Oriente-Núcleo Bolívar. 
 
PAÍS: Venezuela 
 
RESUMEN: El trabajo de grado se centra en el área socio-educativa de 
la Casona de la Universidad de Oriente- Núcleo Bolívar ya que esta posee 
un problema en el momento de planificar la calidad y por ende el control 
de la calidad no es el mejor. Asimismo no cuentan con un método para 
realizar los registros, el personal no posee conocimientos sobre sus 
responsabilidades y la autoridad que tienen, y no cuentan con los 
objetivos de calidad y no tienen estandarizados los procesos que allí se 
manejan. Por último no poseen  métodos que permitan medir la 
satisfacción del cliente. Todos los problemas anteriormente enunciados 
se solucionaran mediante el sistema de gestión de calidad con base en la 
                                                          
6  QUIROZ VÁSQUEZ, Julia Nadesha. Sistema de gestión de la calidad en el area socio-educativa, 
perteneciente a la Casona de la Universidad de Oriente- Núcleo Bolívar, mediante la aplicación de la 
norma iso 9001-2008. Venezuela. 2010, 146h. Trabajo de Grado (Ingeniero Industrial). Escuela de ciencias 
de la Tierra, Universidad de Oriente-Núcleo Bolívar. Disponible en línea: 
<http://ri.bib.udo.edu.ve/bitstream/123456789/1497/1/104-Tesis-
Sistema%20de%20Gestion%20de%20la%20Calidad.pdf> 
 
  
 
norma ISO 9001:2008, que no solo permita solucionarlos sino también 
que los procesos posean mejora continua. 
 
 
 TITULO: IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD, EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2000.7 
 
AUTOR: Claudia Ramírez Melo y María Cinthia Sánchez Herrero 
 
UNIVERSIDAD: Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo Campus 
Sahagún. 
 
PAÍS: México 
 
RESUMEN: El trabajo de grado  se centra en la empresa Ferretera 
Industrial y de Servicios Hidalgo que debido a la alta competencia que 
esta tiene a nivel nacional e internacional debe realizar un cambio de 
pensamiento focalizado en la calidad para así lograr la competitividad que 
desea. 
 
1.2.2 NACIONAL  
 
 TÍTULO: DIAGNÓSTICO, DISEÑO, DOCUMENTACIÓN, 
IMPLEMENTACIÓN Y EVALUACIÓN DE UN SISTÉMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD PARA LA EMPRESA PALMERAS DE PUERTO WILCHES 
BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008.8 
AUTOR: Mónica Ximena Banguero Torres. 
                                                          
7 RAMÍREZ MELO, Claudia y SÁNCHEZ HERRERO, María Cinthia. Implementación Del Sistema De Gestión 
De Calidad, En Base A La Norma Iso 9001:2000. Mexico. 2006. 109h. Tesis (Licenciatura en Ingenieria 
Industrial).Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo. Disponible en línea: < 
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/Tesis/icbi/licenciatura/documentos/Implementacion%20del%20sist
ema.pdf> 
 
8 BANGUERO TORRES, Mónica Ximena. DIAGNÓSTICO, DISEÑO, DOCUMENTACIÓN, IMPLEMENTACIÓN Y 
EVALUACIÓN DE UN SISTÉMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA EMPRESA PALMERAS DE PUERTO 
WILCHES BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008. Santander.2010.234h.Trabajo de 
Grado (Ingeniero Industrial).Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad de Ingeniería Industrial. 
Disponible en línea: < 
http://repository.upb.edu.co:8080/jspui/bitstream/123456789/1311/1/digital_19957.pdf> 
 
  
 
UNIVERSIDAD: Universidad Pontificia Bolivariana, Floridablanca, 
Santander. 
RESÚMEN: El trabajo de grado se centra en la empresa  Palmeras de 
Puerto Wilches S.A qué se dedica a la extracción agroindustrial de aceite 
de palma africana, almendra, aceite y torta de palmiste.9  Y esta decidió 
realizar el sistema de gestión de calidad ya que por medio de este 
demostraban a sus clientes y partes interesadas que podían cumplir con 
los requisitos que la norma exige y por ende generarían satisfacción en 
los clientes. 
 TÍTULO: DISEÑO DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD PARA EL COLEGIO SHALOM DE LA CIUDAD 
DE ARMENIA DE ACUERDO CON LA NORMA ISO 9001.10 
AUTORES: Claudia Janet Ladino Restrepo y Karol Juliana Taborda 
Martínez. 
UNIVERSIDAD: Universidad Tecnológica de Pereira, Armenia Quindío. 
RESÚMEN: El trabajo de grado se centra en el Colegio Shalom ubicado 
en la ciudad de Armenia el cual decidió implementar el sistema de gestión 
de calidad debido a los múltiples beneficios que éste ofrece, ya que desea 
ser más competitiva para mantenerse en el mercado en el que se 
desenvuelve y prestar un mejor servicio y brindar satisfacción a sus 
clientes. 
 
 TÍTULO: DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
BASADO EN NTC-ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA R.G. 
AUDITORES LTDA.11 
AUTORES: Manuel Enrique Gil Celis 
                                                          
9 Ibíd., p.16. 
10 LADINO RESTREPO, Claudia Janet y TABORDA MARTÍNEZ, Karol Juliana. Diseño De La Documentación 
Del Sistema De Gestión De Calidad Para El Colegio Shalom De La Ciudad De Armenia De Acuerdo Con La 
Norma ISO 9001. Armenia. 2008.  Trabajo de Grado (Ingeniero Industrial). Universidad Tecnológica de 
Pereira. Facultad de Ingeniería Industrial. Disponible en línea en: < 
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/11059/1167/1/658562L155.pdf>. 
 
11 GIL CELIS, Manuel Enrique. Diseño Del Sistema De Gestión De La Calidad Basado En NTC-ISO 9001:2008 
Para La Empresa R.G. Auditores Ltda.Bogotá.2012.Trabajo de Grado (Ingeniero Industrial). Pontificia 
Universidad Javeriana. Facultad de Ingeniería. Carrera de Ingeniería Industrial. Disponible en línea en: < 
http://repository.javeriana.edu.co/bitstream/10554/13646/1/GilCelisManuelEnrique2012.pdf> 
 
  
 
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá. 
RESÚMEN: El trabajo de grado se enfoca principalmente en la empresa 
Auditores Ltda. debido a que presenta varias falencias al momento de 
prestar sus servicios, además no poseen objetivos de calidad, no hay 
seguimiento y control de los procesos y no se garantiza la mejora 
continua. 
1.2.3 EN EL SECTOR  
Como ya se ha nombrado anteriormente, Reciclados Industriales S.A.S. es 
pionera en éste campo, sin embargo en el país han dado sus primeros pasos un 
buen número de empresas que se dedican a ese aprovechamiento de los RCD 
para la fabricación de materiales de construcción, entre ellas: 
o Alienergy S.A. 
Empresa Colombiana que surge como una alternativa en la 
estructuración de proyectos de aprovechamiento de residuos para 
su transformación en materias primas para el sector de la 
construcción y/o como sustitutos de combustibles.  
o Consorcio Ciclomat. 
Empresa dedicada a la recepción y aprovechamiento de los 
escombros. Venta de agregados y prefabricados. 
o Maat Soluciones Ambientales. 
Especialistas en la gestión integral de residuos de construcción y 
demolición (RC&D’s), oficinas e industria.  
Se aclara que ninguna de estas empresas se encuentra certificada en ISO 
9001:2008 hasta el momento.  
1.2.4 UNIVERSIDAD  
En la universidad se han realizado varios proyectos de grado en el tema de 
calidad y que estén aplicados en el sector de la construcción.  
TIULO: Desarrollo de un sistema de gestión de calidad en MAVING S.A.S 
mediante la aplicación de la norma ISO 9001 de 2008 enfocado en las empresas 
de ingeniería de construcción basad en obras de infraestructura vial.12 
                                                          
12 PEDRAZA LÓPEZ, Andrés Fernando. Desarrollo de un sistema de gestión de calidad en MAVINA S.A.S 
mediante la aplicación de la norma ISO 9001 de 2008 enfocado en las empresas de ingeniería de 
construcción basado en obras de infraestructura vial. Bogotá. 2014. Trabajo de Grado (Ingeniero 
Industrial).Universidad Libre.  Facultad de Ingeniería. Programa de Ingeniería Industrial. 
  
 
AUTORES: Andrés Fernando Pedraza López. 
RESUMEN: El cual trata de cómo la empresa MAVING S.A.S  quiere ser más 
competitiva en el mercado en el que se desenvuelve y lo que tendría que hacer 
para llegar a ello, además existe una ignorancia de las inconformidades y la 
satisfacción de sus clientes, es ahí cuando la solución está en desarrollar un 
sistema de gestión de calidad que permita a la empresa el tener conocimiento 
sobre las inconformidades y satisfacción de sus clientes y posteriormente 
garantizar esto último. 
Otro proyecto es el que se presenta a continuación: 
TITULO: Desarrollo del sistema de gestión de calidad para ACC Construcciones 
Ltda. en los procesos productivos, basados en la NTC ISO 9001:2008.13 
AUTORES: Sergio Pineda Duran, y Hever Roa Valderrama. 
RESUMEN: El cual trata de que la empresa posee retrasos en el plazo de las 
entregas y reclamaciones por parte de los clientes lo cual es generado por no 
tener estandarizado todos los procesos, por lo cual la empresa quiere reparar en 
ese aspecto y mejorar la calidad del producto. 
1.3 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
En el mercado actual, la globalización está jugando un papel importante en la 
competitividad de los productos, dando así una clara pauta de la competencia 
entre organizaciones de un mismo producto, siendo lo más importante la 
satisfacción de sus clientes, porque ahora es cuando priman los requisitos de 
los mismos antes que los de la propia organización, ya que son ellos quienes 
deciden diferenciar la organización con la mejor propuesta del producto, y es la 
organización la que debe fidelizar a sus clientes. 
 
Últimamente, la problemática ambiental referente a la gestión de los residuos 
sólidos ha sensibilizado a la comunidad, tanto que éstos solicitan el adecuado 
control bajo medidas eficientes de éstos residuos, a las entidades responsables 
y gobiernos locales. La construcción de proyectos de vivienda es una de las 
actividades cuyo factor común e inevitable es la presencia de escombros; en 
Bogotá, para el año 2011, con los procesos de expansión y desarrollo urbano, 
se generó un volumen aproximado de escombros de 13 millones de toneladas. 
 
El principal objetivo de los planes estratégicos, hacia un manejo sostenible de 
                                                          
13 PINEDA DURAN, Sergio y ROA VALDERRAMA, Hever. Desarrollo del sistema de gestión de calidad para 
ACC Construcciones Ltda. en los procesos productivos, basados en la NTC ISO 9001:2008. Bogotá. 2014. 
Trabajo de Grado (Ingeniero Industrial). Universidad Libre. Facultad de Ingeniería. Programa de Ingeniería 
Industrial. 
  
 
los recursos, para países industrializados es el reciclaje y reusó de toda clase 
de residuos incluyendo los RCD (Residuos de Construcción y Demolición); para 
Colombia, su enfoque aún está principalmente a los Residuos Sólidos 
Domiciliarios (RSD). En América Latina, Brasil ha sido el primer país que ha 
instalado una planta donde se enfocan en el reciclaje y reuso de estos residuos. 
El manejo integral de los escombros en Bogotá D.C; es de total 
desorganización, no existe un completo control por parte de las entidades 
correspondientes, específicamente hacia la deposición final de estos en lugares 
como rondas hídricas, espacio público,  humedales, etc. Especificado en el  
PROYECTO DE ACUERDO No. 198 DE 2010, Por medio del cual se dictan 
normas para el manejo integral de escombros en Bogotá D.C., y se dictan 
otras disposiciones, en la exposición de motivos, se establece que según el 
informe de la Personería Delegada para el Hábitat y los Servicios Públicos, 
2009, la capital produce diariamente más de 450 toneladas de escombros y 
desechos de  materiales de construcción que son depositados 
clandestinamente en parques, potreros, separadores, zonas verdes, conjuntos 
residenciales y humedales; mostrado además en la Gráfica 2, donde se 
especifica que para los años 2006, 2007 y 2008, el abandono de los escombros 
aumenta progresivamente, en su mayoría los clandestinos. 
 
Gráfica 2. Volumen de escombros domiciliarios y clandestinos. 
 
Fuente. PROYECTO DE ACUERDO No. 198 DE 2010. 
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=40185> (2010) 
[Consultado en línea: Abril 8 de 2015] 
 
  
 
Según la SDA (Secretaria Distrital de Ambiente) calcula que los residuos por 
escombros estarían originándose unos 14 millones de metros cúbicos anuales. 
Esto indicaría que cada día se producen, en promedio, 38.356 metros cúbicos.14 
Según UAESP, los escombros no están dentro de los residuos sólidos 
urbanos debido a que su composición es distinta. Entre los sectores que 
generan escombros están el sector público en el cual están empresas como: 
Instituto de Desarrollo Urbano (IDU), Empresa de Acueducto y Alcantarillado 
de Bogotá (EAAB), CODENSA, Metrovivienda, Unidad Administrativa Especial 
de Servicios Públicos (UAESP), Unidad Administrativa Especial de 
Mantenimiento y Rehabilitación Vial (UAEMRV); y el sector privado que tiene 
empresas como: Cámara de la Construcción CAMACOL.15 
Gráfica 3. Volumen anual de escombros generados por el IDU. 
 
Fuente: <http://www.uaesp.gov.co/uaesp_jo/attachments/186_diagnescombros.pdf>  [Consultado en línea: 
Abril 8 de 2015] 
Para el año 2011 da inicio la empresa Reciclados Industriales S.A.S.; pionera 
en este campo, el reciclaje industrial, preocupada por la gestión ambiental de 
los escombros, residuos de construcción y demolición, buscando el cuidado del 
medio ambiente y promoviendo procesos de construcción y desarrollo urbano 
sostenible. Preocupados por la contaminación de ríos, humedales y espacios 
públicos, crearon una planta de reciclaje de escombros en la zona industrial de 
Bogotá en 2010, buscaron  socios inversores y armaron un grupo de empresas 
para constituir Reciclados Industriales de Colombia.16 
                                                          
14 EL TIEMPO; Bogotá tiene 368 puntos críticos por cuenta de los escombros; Tomado del sitio web: 
<http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-13324496>; 30 de Diciembre de 2013. 
15 Alcaldía Mayor de Bogotá; Secretaria Distrital de Hábitat; Diagnóstico del manejo integral de escombros 
en Bogotá Distrito Capital; Tomado del sitio web: 
<http://www.uaesp.gov.co/uaesp_jo/attachments/186_diagnescombros.pdf> 
16 Emprende País; Reciclados Industriales de Colombia convirtió un problema ambiental en un modelo 
de negocio exitoso; 2.014. Tomado del sitio web: <http://www.emprendepais.com/content/reciclados- 
industriales> 
  
 
 Para el año 2009 surge  como una idea, pero es hasta Enero de 2011 cuando 
empieza la operación con una planta de dos hectáreas y una inversión de un 
poco más de 1 millón de dólares17. Su planta se   encuentra ubicada en el 
kilómetro 1.5 – Costado Sur Vía Bogotá Siberia. Cota, Cundinamarca y las 
oficinas  de  la  empresa  se  encuentran  ubicadas  en la Calle   86   #   24   -   
45 Bogotá,  Cundinamarca.  Su  actividad  principal  es  el  aprovechamiento  de    
escombros, residuos de construcción y demolición RC&D’s18. Sus principales 
productos son: Materiales granulares para la producción de concreto y 
construcción de infraestructura vial (grava, arena, bases y subases), también 
prefabricados en concreto para construcción de espacio público; cuenta con 15 
empleados directos. 
 
Figura 2. Ubicación Geográfica de Reciclados Industriales de Colombia S.A.S 
 
Fuente: Sitio web Reciclados Industriales http://www.recicladosindustriales.co/contactenos.html 
 
La introducción de esta empresa en el mercado ha sido realmente efectiva 
debido a que son pioneros en su actividad principal en Colombia, en donde sus 
principales proveedores son todos aquellos que produzcan escombros que 
comúnmente se les llama generadores, la empresa recibe RC&D’S de más 
de 200 generadores mensuales. La empresa en tres años, ha reciclado cerca 
de 250 mil toneladas de escombros, y con base en los datos anteriormente 
presentados, y teniendo en cuenta principalmente que en Colombia el sector 
de la construcción es uno de los más dinámicos, traducido en un aumento de 
su participación en la economía, pasando de representar 4.4% en el año 2000 
a 6.8% en el 2014, esta empresa tiene un amplio potencial en el mercado 
                                                          
17 Emprende País; Reciclados Industriales de Colombia convirtió un problema ambiental en un modelo 
de negocio exitoso; 2.014. Tomado del sitio web: <http://www.emprendepais.com/content/reciclados- 
industriales> 
18 Reciclados Industriales de Colombia. Sitio web: <http://www.recicladosindustriales.co/nosotros.html> 
  
 
Colombiano, y como afirma Alejandro Vallejo19 “El potencial local todavía es 
muy grande para expandirse a otros países. Aún tenemos mucho por hacer en 
nuestro país, nos queda mucho por crecer”. Su producción promedio mensual 
de 12.000 m3 y un volumen de ventas de 12.000 m3. 
La empresa está registrada como dispositor autorizado en el directorio del 
IDU, el  cual es el encargado de desplegar las obras civiles de la ciudad, lo 
cual brinda una confianza para la disposición final de los escombros 
generados por las diferentes obras que se generan en la ciudad y por las 
diferentes entidades que las llevan a cabo. 
Según la Resolución 541 del 14 de Diciembre de 1994, se plantean unos 
criterios para la disposición final de los escombros, materiales, elementos, 
concretos y agregados sueltos, de construcción, de demolición y capa 
orgánica, suelo y subsuelo de excavación, lo que regula el manejo de estos 
escombros a aquellos que se encargan de su disposición final. 
Sin embargo, hay que tener en cuenta que las organizaciones  están 
comprometiéndose con la calidad total, la cual implica en los resultados 
positivos de las mismas, teniendo en cuenta que al ser una empresa nueva y 
pionera en el sector, su ideal es apostarle a tener mayor confiabilidad por parte 
de sus clientes. 
Siendo esta empresa productora de materiales para las obras viales y 
espacios públicos, existen normativas que regulan su producción, 
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS GENERALES DE MATERIALES Y 
CONSTRUCCIÓN PARA PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA    VIAL    Y    
DE    ESPACIO    PÚBLICO        EN    BOGOTÁ   D.C; Especificaciones IDU-
ET-2005.  
Cumplen con las normas técnicas para realizar los ensayos y pruebas a los 
materiales que ellos ofertan para ver si cumplen con los estándares que ellos 
establecen y los de sus clientes, aplicando normas como NTC 93, NTC 98, 
NTC 92 e INV E-123; razones por las cuales eventualmente se presentan 
devoluciones ya que no es garantía de que los productos que se ofertan tengan 
calidad. Pero lo más delicado es que a veces se pierden grandes negocios 
porque dejan de pedir algún producto cuya orden de compra ya estaba en 
ejecución, donde en éstos 5 años de operación pueden superar los 500 
Millones de pesos en negocios no hechos a causa de “mala calidad”. 
La siguiente figura (Figura 4) presenta las diferentes causas tanto de primero, 
segundo y tercer grado que la empresa ha manifestado y que influyen en la 
confiabilidad en cuanto a sus procesos y a sus clientes 
                                                          
19 Co fundador de Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. 
  
 
 
Figura 3. Diagrama causa-efecto (Ishikawa) 
 
Fuente: Las Autoras 2015 
 
Actualmente, Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. pretende 
estandarizar procesos e implementar la Norma Técnica Colombiana Aplicable 
de tal forma que no se pierdan clientes debido a que no se tiene calidad, 
habiendo perdido varios de éstos potenciales porque no llegan o porque 
escucharon o pensaron que la calidad no era buena simplemente por ser un 
material reciclado, cosa que no es cierta, es un negocio nuevo que el mundo 
apenas está conociendo, de ahí a que los clientes deseen estar seguros de lo 
que están comprando.  Es ahí precisamente donde radica el reto y el valor del 
proyecto, para tener procesos documentados y estandarizados de cara a una 
certificación de calidad.  
1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Qué herramienta debe utilizar la empresa Reciclados Industriales de 
Colombia S.A.S para garantizar el aseguramiento de sus procesos, y 
confiabilidad por parte de sus clientes? 
 
1.5 OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad, para la empresa Reciclados 
Industriales de Colombia S.A.S., bajo la Norma NTC-ISO 9001. 
  
 
1.6 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Diagnosticar a la empresa Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. 
para establecer la situación actual de esta con respecto a los requisitos 
de la Norma NTC-ISO 9001. 
 Aplicar técnicas de control estadístico de la calidad para generar una 
mejora continua en los procesos de la empresa Reciclados Industriales 
de Colombia S.A.S. 
 Caracterizar los procesos productivos de la empresa Reciclados 
Industriales de Colombia S.A.S., identificando el funcionamiento de cada 
puesto de trabajo y sus respectivas mejoras. 
 Documentar el sistema de gestión de calidad con base en los 
requerimientos legales y normativos, acorde con la NTC-ISO 9001. 
 Establecer un plan de auditorías para verificar el grado de cumplimiento 
de los procesos e identificar las oportunidades de mejora. 
 
 Analizar la relación costo-beneficio que implica la futura implementación 
del sistema de gestión de calidad según la Norma NTC-ISO 9001basados 
en los modelos VPN y TIR. 
 
1.7 SOLUCIÓN PROPUESTA  
 
El proyecto tiene como esencia la gestión de la calidad, ya que pretende aplicar 
técnicas de control estadístico, caracterizar los procesos productivos, 
documentar el sistema, establecer un plan de calidad y auditorias con el fin de 
montar el sistema de gestión de la calidad para que la empresa posteriormente 
lo implemente para brindar mayor confiabilidad a sus clientes y en sus procesos. 
Para ello se tiene como base la Norma NTC-ISO 9001 que aporta los 
lineamientos requeridos para la gestión de la calidad a los cuales está expuesta 
la empresa y los que desea brindar a sus clientes. 
 
 
1.8 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO  
 
1.8.1 Cronológica: El proyecto tendrá una duración de un año. 
 
1.8.2 Espacial: Se realizará en las instalaciones de la planta de Reciclados 
  
 
Industriales de Colombia S.A.S., ubicada en el Km 1.5 – Costado Sur 
Vía Bogotá Siberia. Cota, Cundinamarca, y en la oficina ubicada en 
la Calle 86 # 24 – 45 Bogotá, Cundinamarca. 
 
1.8.3 Organizacional: La empresa está compuesta por 15 empleados 
directos, los cuales están repartidos en las distintas áreas de la 
empresa. Su código CIUU es C2399 – Fabricación de otros productos 
minerales no metálicos N.C.P. 
 
1.8.4 Temática: Desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad, basado 
en la Norma NTC-ISO 9001. 
 
Nota: Éste proyecto no conlleva la certificación del Sistema de Gestión de 
Calidad. Se tendrá en cuenta la actualización de la norma ISO 9001:2015 para 
los ajustes en el desarrollo del proyecto. 
 
1.9 MARCO TEÓRICO.  
 
1.9.1 Enfoque basado en procesos. Las empresas al realizar varias 
actividades en las que se utilicen recursos para convertir elementos de 
ingreso en resultados se considera un proceso. Y los procesos de la 
organización se establecen y estos interactúan entre sí a su vez y 
guardan relación con los diferentes tipos de procesos ya sean: 
estratégicos, misionales o de apoyo; o según el sector de producción: 
primario, secundario y terciario.   
1.9.2 Teoría de General de Sistemas (TGS). La TGS está ligada con los 
trabajos que realizo el biólogo alemán Ludwig Von Bertalanffy, y lo que 
busca esta teoría es generar enunciados conceptuales que se puedan 
aplicar empíricamente.  La TGS se basa en tres premisas básicas: 
 Los sistemas están dentro de otros sistemas 
 Los sistemas son abiertos 
 Las tareas de un sistema están ligadas a su estructura 
Además es un instrumento que facilita la definición  de fenómenos que acontecen 
en el ambiente y permite predecir lo que sucederá en esa realidad. La TGS aplica 
conocimientos y elementos multidisciplinarios que permiten investigar los 
sistemas desde muchos puntos de vista, generando que sea un área con 
perspectiva holística. También posee dos enfoques para desarrollarla que son: 
1) el estudiar la naturaleza de forma empírica y seleccionar ciertos elementos de 
esta que se encuentren en otras disciplinas y así generar un piloto que sea 
esencial para esos elementos; y el 2) es organizar los ámbitos en niveles según 
la complejidad del orden de sus sujetos elementales y así llevar a cabo el 
desarrollo de una categoría de abstracción para ellos de manera individual. 
  
 
1.9.3 Principios de Calidad. La gestión de la calidad comprende ocho 
principios que generan que la organización se maniobre de manera 
exitosa con el fin de su desempeño sea en el mejor. Estos son: 
 Enfoque al cliente: Es responder a las necesidades del cliente 
satisfaciendo sus requisitos y por ende generando una ganancia 
para la organización. 
 Liderazgo: Sucede al interior de la empresa y se enfoca en guiar 
a las personas a los objetivos que ésta posee. 
 Compromiso de las personas: Depende de la organización y de 
todas las personas que la conforman y de cómo su compromiso 
permite el éxito de la empresa. 
 Enfoque a procesos: Los resultados se logran más fácilmente 
cuando las tareas y recursos se administran como un proceso. 
 Mejora: La organización se autoreconoce y se autogestiona de 
manera eficaz y eficiente para generar oportunidades de mejora. 
 Toma de decisiones basada en la evidencia: La información que 
posee y obtiene la empresa (hechos) para con ella tomar 
decisiones. 
 Gestión de las relaciones: La empresa gestiona sus relaciones 
con las partes interesadas, como sus proveedores lo cual se ve 
evidenciado en los valores corporativos que la empresa posee. 
1.9.4 Costos de no calidad. Son los costos generados por no llevar a cabo 
un negocio, debido a que cuando se presta un servicio o se entrega 
un producto y el cliente no queda satisfecho con éste no vuelve a 
comprar o en dado caso de que lo devuelva genera un costo ya sea 
porque no se cumplen los tiempos de entrega, los costos conclusivos 
son elevados, etc. 
1.9.5 Ciclo PHVA. Es un instrumento que utiliza la mejora continua, el cual 
fue planteado por William Edwards Deming pero que tuvo como base 
los conceptos expuestos por Walter Shewhart. Este ciclo tiene cuatro 
pasos que son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. 
 Planificar: En este paso se plantean los objetivos y metas a lograr 
y como lo voy a hacer según las políticas de la empresa y las 
necesidades de los consumidores. Aquí se responden 7 preguntas. 
¿Qué?, ¿Por qué?, ¿Cuándo?, ¿Quién?, ¿Cómo?, ¿Dónde? y 
¿Cuánto? 
 Hacer: Es llevar a cabo lo que se estableció en el paso de planear. 
 Verificar: Se comprueba lo hecho en la ejecución de los objetivos 
y metas planteados a través de un seguimiento y control de los 
procesos. 
 Actuar: En este paso se plasman las acciones para la mejora de 
los procesos 
  
 
1.9.6 Concepto de calidad:   Es un concepto que ha evolucionado con el 
pasar de los años para satisfacer las necesidades del consumidor en 
cuanto a un producto y/o servicio que depende de las perspectivas con 
la que se analice (psicología, marketing, economía, producción, etc.). 
Varios autores como Edwards Deming, Joseph Juran, etc., han 
contribuido al concepto que hoy en día se tiene de a calidad. 
 
1.9.7 Gestión de la calidad. Evolución desde 1900: La evolución de la 
gestión de la calidad después de la revolución industrial comienza en 
desde el año 1900 y vislumbra cuatro etapas fundamentales. 
 
Etapa I. Inspección de Calidad (1900-1920): Aparece la Militar Estándar en 
donde se llevan a cabo el muestreo y aceptación para verificar las características 
inherentes al producto. Se enfoca en el control del producto. 
Etapa II. Control Estadístico de la Calidad (1920-1940): Surge el PHVA  de 
manera lineal impartido por Walter A. Shewhart. Se enfoca en el control del 
producto. 
Etapa III. Aseguramiento de la Calidad (1940-1960): Se caracterizó por el  Total 
Quality Management (TQM) que va de la mano con la ingeniería inversa. Se 
enfoca en los  procesos. 
Etapa IV. La Administración de la Calidad (1960-hasta hoy): Se establece la 
British Estándar 8800 (Reino Unido) que es la primera versión de la 9000, en 
donde la calidad se da porque existe un criterio y se puede escoger ese criterio. 
 
1.9.8 Organización Internacional para la Estandarización (ISO por sus siglas 
en inglés): Es el ente encargado de desarrollar y publicar las normas 
ISO en las distintas versiones que existan.  La ISO empezó a funcionar 
desde 1946 pero no fue sino hasta 1947 que empezó a ejecutar sus 
funciones. Están en más de 130 países y su oficina central se 
encuentra en Ginebra, Suiza. 
 
Su estructura jerárquica esta con formada por una asamblea general que es el 
máximo ente en la organización, el consejo de la ISO que es el encargado de las 
asuntos de gobierno y un consejo de gestión técnica que se encarga de los juntas 
técnicas. Su estructura se puede observar en la figura 4. 
 
  
 
Figura 4. Estructura ISO 
 
Fuente: Tomado del sitio web, http://www.iso.org/iso/home/about/about_governance.htm [Consultado en 
línea: 31 de Agosto de 2016] 
La ISO ha publicado demasiadas normas en diferentes campos con el fin de 
ayudar a las empresas a crecer en esos campos, las normas más comunes en 
los diferentes campos de aplicación se encuentran a continuación: 
 ISO 9000: Gestión de la calidad 
 ISO 14000: Gestión Ambiental 
 ISO 45001 Seguridad y salud ocupacional 
 ISO 31000: Gestión de riesgos 
 ISO 27001: Seguridad de la información 
 ISO 26000: Responsabilidad social 
Con estas normas las empresas pueden acceder a la certificación dependiendo 
del sector y actividad económica que estas realicen. 
1.9.9 Pensamiento basado en riesgos: Este concepto siempre ha estado 
incluido en las versiones anteriores de la norma 9001, pero en la nueva 
versión 9001:2015 se hace más evidente. Este pensamiento va 
enfocado a reflexionar constantemente sobre los potenciales riesgos 
que se pueden presentar, antes de que éstos ocurran. Después de 
interiorizar este concepto, el paso a seguir es levantar los 
procedimientos para mitigarlos o evadirlos. 
 
1.9.10 Gestión de cambios: Consiste en llevar a cabo los cambios que se 
consideren necesarios en la organización, aprovechándolos de la 
  
 
mejor manera para garantizar el bienestar y el progreso de la 
organización. 
 
1.9.11 ISO 9000: Estas normas han sido muy importantes debido a que cada 
vez más empresas se preocupan por la calidad de sus  productos y/o 
servicios. 
Estas normas comprenden aspectos relacionados con la calidad, que guían a las 
empresas para establecer y efectuar el sistema de gestión de calidad enfocado 
en sus actividades, procesos, productos o servicios, los requerimientos de los 
clientes y la mejora continúa. 
1.9.12 Familia ISO 9000: Está conformada por cuatro normas, que son: 
 
 ISO 9001:2015: Establece los requerimientos para desarrollar e 
implementar el sistema de gestión de la calidad. 
 ISO 9000:2015: Establece el vocabulario que se maneja en un sistema de 
gestión de la calidad. 
 ISO 9004:2009: Se enfoca en lo que se debe hacer para que un sistema 
de gestión de la calidad sea exitoso, eficiente y eficaz. 
 ISO 19011:2011: Establece una orientación sobre las auditorias tanto 
internas como externas de un sistema de gestión de la calidad.  
 
1.9.13 ISO 9001:2015: En esta norma se determinan las directrices para 
desarrollar un sistema de gestión de calidad y su posterior 
implementación. Además es la única de la familia ISO 9000 en la que 
las empresas se pueden certificar.  Está organizada en 10 capítulos 
con respecto a su versión anterior en los que solo eran 8, estos 10 
capítulos están agrupado de la siguiente manera: los tres primeros 
capítulos hacen referencia a la parte introductoria de la norma, y los 
capítulos del 4 al 10 son los aplicables para desarrollar e implementar 
el sistema de gestión de a calidad. 
Esta organizada de la siguiente manera: 
 Capítulo 1: Objeto y Alcance de Aplicación 
 Capítulo 2: Referencias Normativas 
 Capítulo 3: Términos y Definiciones 
 Capítulo 4: Contexto de la Organización 
 Capítulo 5: Liderazgo 
 Capítulo 6: Planificación 
 Capítulo 7: Apoyo 
 Capítulo 8: Operación 
 Capítulo 9: Evaluación de Desempeño 
  
 
 Capítulo 10: Mejora 
En la tabla 1 la comparación entre las dos normas: 
Tabla 1.  Comparación ISO 9001:2008 VS ISO 9001:2015 
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 
1.Objeto y campo de aplicación 1. Objeto y Alcance de Aplicación 
2.Referencis Normativas 2. Referencias Normativas 
3.Términos y Definiciones  3. Términos y Definiciones 
4.Sistema de Gestión de la Calidad 4. Contexto de la Organización 
5.Responsabilidad de la Dirección 5. Liderazgo 
6.Gestión de Recursos 6. Planificación 
7.Realización del Producto 7. Apoyo 
8.Medición, Análisis y Mejora 8. Operación 
 9. Evaluación de Desempeño 
10. Mejora 
Fuente: La Autora, 2016 
 
1.9.14 Pirámide Documental del SGC: El SGC requiere una jerarquía en los 
documentos que hacen parte de este, la cual se establece de manera 
piramidal como se puede observar en la figura 5, lo que permite tener 
un orden y que se puedan acceder a ellos de manera rápida. 
Esta pirámide presenta 4 niveles, que son: 
 Nivel 1: Manual de Calidad 
 Nivel 2: Procedimientos 
 Nivel 3: Instrucciones de Trabajo 
 Nivel 4: Registros de Calidad 
 
 
Figura 5. Pirámide Documental del SGC 
  
 
 
Fuente: http://es.slideshare.net/astudillolenin2/induccion-a-los-sistemas-iso-9001 [Consultado en línea: 31 
de Agosto de 2016] 
 
  Nivel 1: Manual de Calidad 
Es el primer nivel en la estructura piramidal ya que es el documento que contiene 
las políticas establecidas por la alta dirección, las de la empresa y contempla un 
enfoque general del sistema. El manual de calidad contempla la siguiente 
estructura: 
Introducción 
Establece el desarrollo del manual de calidad. 
Términos y definiciones 
Contienen las definiciones y términos del manual de calidad para entender su 
contenido. 
Presentación de la empresa 
Proporciona información global sobre la organización. 
Objeto y alcance del sistema de gestión de calidad 
Presenta el objetivo del sistema de gestión de calidad así como su alcance 
Esquema documental del SGC 
En esta sección se establecen la política de calidad, los objetivos de calidad, el 
mapa de procesos, el comité de calidad, la caracterización de los procesos, 
documentos y registros. 
 
  
 
 Nivel 2: Procedimientos 
En este nivel se detallan los pasos que cada área de la empresa debe seguir 
para cumplir con una actividad que en el manual se especifica. 
Un procedimiento posee la siguiente estructura: 
Objeto 
Se detalla lo que se pretende logra con dicho procedimiento. 
Alcance 
Establece hasta donde es aplicable el procedimiento y si tiene alguna limitación 
o no. 
Autoridad y Responsabilidad 
Son las personas encargadas de realizar las actividades del procedimiento. 
Definiciones 
Son los términos que permiten comprender mejor el procedimiento. 
Desarrollo del proceso 
 Se detallan las actividades a realizar para cumplir con los objetivos planteados, 
así como su respectivo diagrama de flujo y los registros necesarios para cumplir 
con una actividad específica o que de la misma se derive. 
Tabla de modificaciones 
En esta tabla se indican las versiones del documento, las modificaciones 
realizadas a este y la fecha en las cuales se llevaron a cabo. 
 Nivel 3: Instrucciones de trabajo 
Aquí se establecen las instrucciones específicas de cómo realizar una tarea que 
se encuentre en los procedimientos. 
 Nivel 4: Registros de Calidad 
Es la documentación generada al momento de llevar a cabo una actividad ya sea 
de un procedimiento, una instrucción de trabajo o del manual de calidad, en los 
cuales se demuestra que si se están realizando las actividades como debe de 
ser. 
 
  
 
1.10 MARCO CONCEPTUAL  
 
Figura 6. Residuos de Construcción y demolición (RCD) 
 
Fuente: Ajustado por los Autores, 2015; Tomado del sitio web, http://www.periodicoeleco.com/wp-
content/uploads/2014/04/Infograf%C3%ADa-RDC-.jpg. [Consultado en línea: 14 de Septiembre de 2015] 
 
Figura 7. Elementos del uso y destino de los RCD 
 
Fuente: Ajustado por los Autores, 2015; Tomado del sitio web, <http://www.periodicoeleco.com/wp-
content/uploads/2014/04/Infograf%C3%ADa-RDC-.jpg>. [Consultado en línea: 14 de Septiembre de 2015] 
  
 
La figura 6 muestra básicamente la composición de la materia prima que es 
usada para el procesamiento de los productos de Reciclados Industriales de 
Colombia S.A.S. y la figura 7 desglosa cada uno de los elementos que componen 
el destino y procesamiento de los RCD, por lo que presentamos los conceptos 
más usados, dando mayor entendimiento frente al sector en el cuál se enfocará 
el proyecto. 
 Escombros: Todo residuo sólido sobrante de la actividad de la 
construcción, de la realización de obras civiles o de actividades conexas 
complementarías o análogas.20 
 Materiales de Construcción: Arenas, gravas, piedra, recebo, asfalto, 
concretos y agregados sueltos, de construcción o demolición. Capa 
orgánica, suelo y subsuelo de excavación. Ladrillo, cemento, acero, 
hierro, mallas, madera, formaleta y similares. 
 Estaciones de transferencia: son los lugares en donde se hace el 
traslado de escombros de un vehículo recolector a otro, con mayor 
capacidad, que los transporta hasta su disposición final en las 
escombreras.  
 RCD: se refiere a los residuos de construcción y demolición que se 
generan durante el desarrollo de un proyecto constructivo.  
 Centro de aprovechamiento de RCD: sitio autorizado destinado para 
realizar actividades de transformación de los RCD aprovechables para la 
producción de materiales de construcción a través de plantas fijas y/o 
móviles.  
 Demolición: Demolición es el proceso mediante el cual se procede a tirar 
abajo o destruir de manera planificada un edificio o construcción en pie. 
Normalmente, el proceso de demolición implica tener en cuenta 
elementos de seguridad, salubridad y otros.21 
 Piedra: La Piedra es una sustancia mineral de consistencia dura y 
compacta y que no es ni terrosa ni presenta un aspecto metálico. 
Generalmente, son extraídas de canteras, aquellas explotaciones mineras 
a cielo abierto. 
 
Por sus condiciones naturales, la piedra es un tipo de material que no se 
deteriora fácilmente a través del tiempo, sino todo lo contrario, se 
conserva en el tiempo sin resignar sus características más destacadas. 
Por esta cuestión es que la piedra suele ser un material ampliamente 
recomendable para emplear en construcción, porque a diferencia de otros 
                                                          
20  SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE. Conceptos básicos. < 
http://ambientebogota.gov.co/web/escombros/conceptos-basicos>. (23 de Septiembre de 2015) 
21  DEFINICIONES ABC. Tecnología. Demolición. 
http://www.definicionabc.com/tecnologia/demolicion.php. (26 de Septiembre de 2015) 
  
 
puede sobrellevar sin inconvenientes los diversos factores climáticos 
inesperados.22 
 
 Grava: En geología y en construcción se denomina grava a las rocas de 
tamaño comprendido entre 2 y 64 mm, aunque no existe homogeneidad 
de criterio para el límite superior. Pueden ser producidas por el hombre, 
en cuyo caso suele denominarse «piedra partida» o «chancada», y 
naturales. 23 
 Generador: Generador es la persona natural o jurídica que realiza 
actividades de construcción y/o demolición, produciendo volúmenes de 
RCD (Residuos de Construcción o Demolición) para su aprovechamiento 
o disposición final según sus características.24 
 Transportador: Se define como transportador a la persona natural o 
jurídica cuya función es movilizar los RCD desde el generador hasta el 
sitio de disposición final. Debe cumplir con lo establecido por el Ministerio 
de Transporte, en cuanto a la trayectoria de la empresa y la experiencia 
del transportador relacionado con materiales de construcción y 
escombros y debe mostrar capacidad técnica, de equipos y financiera 
para asegurar la operación. 25 
 Gestor: persona natural o jurídica autorizada que realiza actividades de 
tratamiento, aprovechamiento, disposición final y transporte de RCD 
aprovechables. De acuerdo a las actividades que pueda realizar se 
clasifican en: 
o Aprovechador: Operador de un sitio autorizado, destinado para 
realizar actividades de transformación de los RCD aprovechables 
para la producción de materiales de construcción a través de 
plantas fijas y/o móviles. 
  
o Gestor Integral de Residuos: Persona natural o jurídica 
autorizada que realiza actividades de tratamiento, 
aprovechamiento, disposición final y transporte de residuos. 
 
 
                                                          
22 DEFINICIONES ABC. General. Piedra. http://www.definicionabc.com/tecnologia/demolicion.php. (26 de 
Septiembre de 2015) 
23  MATERIALES DE CONSTRUCCIÓN. Blogspot. Grava. < http://materiales-de-construccion-
ujcv.blogspot.com.co/2012/01/la-grava.html> (26 de Septiembre de 2015) 
24  SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE. Escombros. Generador. < 
http://ambientebogota.gov.co/web/escombros/generador> (26 de Septiembre de 2015) 
25  SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE. Escombros. Transportador. 
http://ambientebogota.gov.co/web/escombros/transportador> (26 de Septiembre de 2015) 
  
 
1.11 MARCO LEGAL  
En Colombia, existe una serie de decretos, leyes, resoluciones y circulares 
ambientales que se deben tener en cuenta al momento de realizar un proyecto 
en la parte de adecuación de tierras que se encuentran en la secretaria de 
ambiente (Tabla 2). Los clientes deben tener en cuenta cierta legislación al 
momento de realizar obras de construcción (Tabla 3). Además existen normas 
concernientes a la gestión de la calidad (Tabla 4). 
 
Tabla 2. Marco Legal de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. 
Requisito Legal Titulo Dato Básico 
Ley 142 de 1994 Por la cual se establece el 
régimen de los servicios 
públicos domiciliarios y se 
dictan otras disposiciones. 
El artículo 14 
“Definiciones” numeral 
14.24, que el tratamiento 
y el aprovechamiento de 
los residuos sólidos son 
actividades 
complementarias del 
servicio público 
domiciliario de aseo y 
que por lo tanto le son 
aplicables todas las 
normas. 
Resolución 541 Diciembre 14 de 
1994 
La cual regula el cargue, 
descargue, transporte 
almacenamiento y 
disposición final de 
escombros, materiales, 
elementos concretos y 
agregados sueltos de 
Construcción, de 
demolición y capa 
orgánica, suelo y subsuelo 
de excavación. 
Esta norma define los 
aspectos básicos del 
manejo, 
almacenamiento, 
disposición y transporte 
de escombros y 
materiales de 
construcción. 
Decreto 605 de 1996 Este decreto reglamenta la 
Ley 142 de 1994 en cuanto 
a la prestación del servicio 
público de aseo se refiere. 
Respecto del manejo y 
disposición de 
escombros, prohíbe 
almacenar materiales y 
residuos de obras de 
construcción o 
demolición en vías y 
áreas públicas. 
 
Decreto Distrital 357 de 1997 Por el cual se regula el 
manejo, transporte, y 
Determina de manera 
precisa, las obligaciones 
  
 
disposición final de 
escombros y materiales de 
construcción en el Distrito 
Capital. 
de quienes almacenan 
temporalmente 
escombros en espacios 
públicos. 
También regula el 
decreto el transporte de 
los escombros, y 
establece su disposición 
final. 
Decreto 1713 de 2002 Por el cual se reglamenta la 
Ley 142 de 1994, la Ley 
632 de 2000 y la Ley 689 
de 2001, en relación con la 
prestación del servicio 
público de aseo, y el 
Decreto Ley 2811 de 1974 
y la Ley 99 de 1993 en 
relación con la Gestión 
Integral de Residuos 
Sólidos" 
Tratamiento especial en 
esta norma, para los 
residuos sólidos 
definidos como 
escombros. 
Decreto 838 de 2005 Por el cual se modifica el 
Decreto 1713 de 2002. 
menciona en el artículo 
23, que los escombros 
que no sean objeto de un 
programa de 
recuperación y 
aprovechamiento 
deberán ser dispuestos 
adecuadamente en 
escombreras cuya 
ubicación haya sido 
previamente definida por 
el municipio o distrito 
Decreto Distrital 312 de 2006. Por el cual se adopta el 
“Plan Maestro Integral de 
Residuos Sólidos 
Se incorpora el manejo 
integral de escombros en 
el eje Territorial-
Ambiental, en su artículo 
48 “Programa de 
recolección, disposición 
final y tratamiento de 
residuos hospitalarios, 
peligrosos, escombros y 
lodos. 
Resolución SDA No. 1115 de 2012 Por medio de la cual se 
adoptan los lineamientos 
técnico - ambientales para 
las actividades de 
aprovechamiento y 
El objeto de la presente 
Resolución es 
adoptar  los lineamientos 
técnicos ambientales 
para las actividades de 
  
 
tratamiento de los residuos 
de construcción y 
demolición en el distrito 
capital. 
tratamiento y 
aprovechamiento de los 
Residuos de la 
Construcción y 
Demolición –RCD- en el 
perímetro urbano del 
Distrito Capital. 
 
Fuente: La Autora, 2015; Tomado del sitio web: 
http://uaesp.gov.co/uaesp_jo/attachments/317_ANTEPROYECTO%20COAMBIENTE.PDF 
 
 
Tabla 3. Marco Legal Clientes de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. 
Requisito Legal Titulo Dato Básico 
Resolución 2397 de 2011 Por la cual se regula 
técnicamente el tratamiento 
y/o aprovechamiento de 
escombros en el Distrito 
Capital 
El objeto de la presente 
Resolución es regular 
técnicamente el tratamiento 
y/o aprovechamiento de los 
escombros en el perímetro 
urbano del Distrito Capital. 
Fuente: La Autora, 2015; Tomado del sitio web: 
http://ambientebogota.gov.co/search?p_auth=668ANIyX&p_p_auth=HrYTEqv8&p_p_id=20&p_p_lifecycle
=1&p_p_state=exclusive&p_p_mode=view&_20_struts_action=%2Fdocument_library%2Fget_file&_20_gr
oupId=10157&_20_folderId=0&_20_name=3701 
Tabla 4. Marco Normativo 
Requisito Normativo Titulo  Dato Básico 
NTC ISO 9000:2005 Sistemas de Gestión de 
Calidad. Fundamentos y 
Vocabulario 
Detalla los fundamentos y 
vocabulario para comprender 
el sistema de gestión de la 
calidad. 
NTC ISO 9001:2008 Sistema de Gestión de 
Calidad. Requisitos 
Detalla los requisitos para un 
sistema de gestión de la 
calidad. 
NTC ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de 
Calidad. Requisitos 
Actualización de la NTC ISO 
9001:2008. 
ISO 19011:2011 Directrices para la Auditoria 
de Sistemas de Gestión. 
Esta norma brinda los 
principios y las directrices 
genéricas sobre la gestión de 
la calidad. 
Fuente: La  Autora, 2015 
  
 
1.12 MARCO ORGANIZACIONAL 
1.12.1 Presentación de la empresa. 
 
Somos la primera compañía de Colombia dedicada al  
aprovechamiento de escombros, residuos de construcción  
y demolición, buscando el cuidado del medio ambiente y  
promoviendo procesos de construcción  
y desarrollo urbano sostenible. 
La información de contacto de la empresa es la siguiente: 
Dirección: Km 1.5 – Costado Sur Vía Bogotá Siberia.  Cota, Cundinamarca.   
Ventas: 3114926299 / 3114921778 
Planta: 3102633808 / 3102637006 
Web: http://www.recicladosindustriales.co 
Email: info@recicladosindustriales.co 
 
Su logotipo se puede visualizar en la Figura 6: 
 
Figura 8 Logotipo RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S 
 
Fuente: RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S  
1.13 MARCO METODOLÒGICO 
 
1.13.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN  
El proyecto pertenece a un estudio de caso, ya que se hará un análisis de la 
realidad de los procesos de Reciclados Industriales de Colombia S.A.S. frente a 
los requerimientos de una norma, teniendo en cuenta la definición que  Blatter 
(2008) explica en su libro La Enciclopedia Sage de Métodos de Investigación 
Cualitativa que  el estudio de casos es un enfoque donde se estudian a 
profundidad algunas dimensiones  del mismo. Ésta investigación será de tipo 
mixta; basados en el libro de  Roberto Hernández Sampieri titulado Metodología 
  
 
de la Investigación, donde plantea que la meta de la investigación mixta no es 
reemplazar a los dos tipos de investigación (cuantitativa y cualitativa) sino 
combinarlas en la misma proporción, de ahí a que esté sujeta a variables de tipo 
cuantitativas como: los índices de ventas, producción, devoluciones y demás 
históricos, y de tipo cualitativas como: las relaciones con los proveedores y los 
diferentes entes que intervienen en el proceso de producción y distribución del 
producto.  
1.13.2 CUADRO METODOLÓGICO  
A continuación en la Tabla 4, se muestra la metodología a utilizar para llevar a 
cabo el proyecto. 
  
 
Tabla 5. Cuadro Metodológico 
OBJETIVOS ESPECÌFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÌA TÈCNICAS DE 
RECOLECCIÒN DE DATOS 
Diagnosticar a la empresa 
Reciclados Industriales de 
Colombia S.A.S. para 
establecer la situación 
actual de esta con respecto 
a los requisitos de la Norma 
NTC-ISO 9001. 
 
o Construcción de la 
matriz de verificación 
con preguntas 
referentes a los “debe” 
de la Norma. 
o Aplicación de la matriz 
mediante encuestas a 
los empleados. 
o Tabular los datos 
obtenidos. 
o Generación de 
estadísticas. 
o Análisis e 
interpretación de 
datos. 
Aplicación de entrevistas a 
funcionarios de la empresa y 
a sus clientes potenciales, 
analizando la información 
para dar un diagnóstico claro 
de la empresa. 
 Entrevistas 
estructuradas. 
 Trabajo de campo. 
 Revisión de la 
documentación 
 Matriz DOFA 
 
Aplicar técnicas de control 
estadístico de la calidad 
para generar una mejora 
continua en los procesos de 
la empresa Reciclados 
Industriales de Colombia 
S.A.S. 
Recolección de datos, 
análisis de los mismos. 
Toma de datos mediante 
técnicas de control 
estadístico para su posterior 
procesamiento y análisis. 
 
 Toma de datos. 
 Trabajo de campo. 
 Diagrama de Pareto. 
 Cartas de control. 
 
  
 
 
Caracterizar los procesos 
productivos de la  empresa 
Reciclados Industriales de 
Colombia S.A.S., 
identificando el 
funcionamiento de cada 
puesto de trabajo y sus 
respectivas mejoras. 
 
 
Entrevistas a los empleados 
de la empresa. 
Definición de los diferentes 
procesos de los puestos de 
trabajo. 
Estructuración de los 
formatos para la 
caracterización. 
 Información de cada 
puesto de trabajo. 
 Mapa de procesos. 
 Formatos de 
documentación de 
procesos. 
o Organigrama 
o Cargos y 
funciones 
 
Documentar el sistema de 
gestión de calidad con base 
en los requerimientos legales 
y normativos, acorde con la 
Norma NTC-ISO 9001. 
 
Definición de la política de 
calidad. 
Elaborar un mapa de 
procesos. 
Elaborar un listado de 
procesos y procedimientos de 
la empresa. 
 
Estructuración de los 
formatos para elaborar los 
documentos. 
 Mapa de procesos 
 Formatos de 
documentación de 
procesos. 
o Manual de 
calidad 
o Procedimientos 
o Política, 
objetivos, metas 
e Indicadores 
 
  
 
Establecer un plan de calidad 
y auditorias para verificar el 
grado de cumplimiento de los 
procesos e identificar las 
oportunidades de mejora. 
Definir un documento, un plan 
de trabajo, que muestre el 
grado de cumplimiento de los 
requerimientos de la Norma 
NTC-ISO 9001. 
Realizar el plan de auditoría 
con los roles y funciones del 
equipo auditor. 
 Reunión de Inicio 
 Actas de verificación 
 Soportes Auditoria 
Analizar la relación costo-
beneficio que implica la futura 
implementación del sistema 
de gestión de calidad según 
la Norma NTC-ISO 
9001basados en los modelos 
VPN y TIR. 
 
 
Evaluación financiera de los 
costos del proyecto frente a 
los costos de no calidad. 
Establecer los costes de no 
calidad, la TIR y el VPN  con 
el fin de analizar el coste que 
implica la futura 
implementación del SGC. 
Modelación de los costos de 
no calidad. 
 
 Previas reuniones. 
 VPN 
 TIR 
 Costos de no calidad 
 
Fuente: La Autora 2015. 
 
 
 
 
 
  
 
2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., es una empresa 
dedicada al reciclaje de escombros, residuos de construcción y demolición 
(RC&D’s). Su experiencia radica en el hecho de que son pioneros en la actividad 
y el sector, además se encuentran registrados como dispositores autorizados en 
el directorio del IDU. 
Para la realización del proyecto fue preciso llevar a cabo un diagnóstico de la 
situación actual de la compañía acorde al Sistema de Gestión de Calidad (Anexo 
1), a través de entrevistas al Director Técnico y  al Gerente General para 
identificar los puntos fuertes y débiles en relación a la norma ISO 9001, y 
comprendió las áreas involucrados en la fabricación del producto final: Materiales 
Granulares (grava, arena, bases y sub bases),es decir, todas aquellas personas 
que participan desde la llegada de la materia prima hasta su distribución final. 
A continuación se plasma un análisis de cada numeral de la norma ISO 
9001:2015 acorde en las respuestas dadas por el Director Técnico y al Gerente 
General. 
Gráfica 4. Numeral 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
Como se puede observar en la gráfica 4 la compañía tiene una idea sobre el 
contexto de la organización en cuanto a las cuestiones externas (entorno legal, 
10%
65%
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NUMERAL 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
No cumple Idea Cumple
  
 
tecnológico, competitivo, de mercado, etc.) e internas (valores, conocimientos y 
desempeño de la organización), las partes interesadas para el SGC y los 
procesos de la organización. No se posee ningún Sistema de Gestión de Calidad. 
Gráfica 5. Numeral 5. LIDERAZGO 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
 
Continuando con el análisis, se puede observar en la gráfica 5 que la empresa 
no cumple debido a que no se posee política de calidad ni objetivos de calidad y 
al no contar con un Sistema de Gestión de Calidad se evidencia la falta de 
compromiso por parte de la dirección, pero se cumple con los requisitos del 
cliente y los legales, se consideran los riesgos que pueden afectar los productos, 
se mantiene el enfoque en la satisfacción del cliente, las responsabilidades y 
autoridades son claras para todos en la organización y se entienden, los 
procesos generan las salidas que se esperan. Se tiene una idea al promover la 
mejora y el enfoque a procesos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfica 6. Numeral 6. PLANIFICACIÓN 
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No cumple Idea Cumple
  
 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
Se puede evidenciar en la gráfica 6 que no se cumple en lo absoluto con este 
numeral debido a que no se cuenta con un SGC y no tienen objetivos de calidad, 
además no se tiene en cuenta las acciones para abordar los riesgos y 
oportunidades. 
Gráfica 7. Numeral 7. APOYO 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
Siguiendo con el diagnóstico se puede vislumbrar en la gráfica 7 que 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. tiene una idea general 
de los recursos y en a lo que el personal se refiere la compañía se asegura de 
que tengan los conocimientos, formación y competencia necesaria para cumplir 
con lo que se requiere. Pero no cumple en la toma de conciencia debido a que 
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no se tienen objetivos de calidad ni política de calidad y no se cuenta con 
información documentada. 
Gráfica 8. Numeral 8. OPERACIÓN 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
 
Progresando con el análisis se observa en la gráfica 8 que  RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. tiene una idea general en cuanto a la 
planificación y control operacional, requisitos para los productos y servicios, el 
control de los procesos, la producción y provisión del servicio. No aplica ya que 
la empresa no realiza liberación. No cumple porque no se cuida la propiedad de 
los clientes o proveedores externos que van a la empresa, y cumple ya que 
poseen información documentada cuando se genera una salida no conforme. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfica 9. Numeral 9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
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Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
 
Continuando con el diagnóstico como se puede ver en la gráfica 9 la empresa 
tiene una idea general sobre cómo realizar el seguimiento, la medición, análisis 
y evaluación de la satisfacción del cliente así como de sus productos, también 
sobre cómo hacer las auditorías internas y la revisión por la dirección. 
 
 
Gráfica 10. Numeral 10. MEJORA 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
 
Siguiendo con el análisis se puede ver en la gráfica 10 que la empresa tiene una 
idea general de cómo identificar las oportunidades de mejora, en el proceso que 
se debe llevar cuando surge una no conformidad y la acción correctiva a tomar, 
y tienen en cuenta la mejora continua. 
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Gráfica 11.  Resumen ISO 9001:2015 
 
 
Fuente: La Autora basada en información suministrada por el Director Técnico Carlos Fernando Medina 
Acero y el Gerente General Fernando Ramírez Villamizar, 2016 
 
Por último, en la gráfica 11 se evidencia que la empresa tiene una idea de lo que 
la norma exige, lo que implica que existen aspectos a mejorar y requisitos a 
implementar para cumplir lo establecido por la norma. 
Teniendo en cuenta lo evidenciado en el diagnóstico, se puede observar que 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. no cuenta con lo 
necesario para adquirir la certificación de calidad con base en la ISO 9001.  
2.1.1 APLICABILIDAD DE LA NORMA ISO 9001 
 
Acorde con lo que expone la norma ISO 9001, se estableció la  tabla 6 de donde 
de acuerdo a los procesos que posee RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S. se relacionan los requisitos de la norma que se aplican a esos 
procesos.  
Tabla 6. Aplicabilidad de la norma ISO 9001 
PROCESOS DE LA EMPRESA REQUISITOS  
Planeación Estratégica 4.1- 5.2- 5.3- 6.1- 6.2- 6.3- 9.3- 10.1-
10.3 
9%
68%
23%
REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015
No cumple Idea Cumple
  
 
Gestión Comercial 4.2- 5.1- 5.3- 6.1- 8.2- 9.1.2- 10.1-
10.3 
Recepción de Escombros 8.1- 8.2- 8.3 - 8.5.1- 8.5.5- 8.7 
Investigación y Desarrollo 7.1.5- 8.1- 8.2 – 8.3 -8.4- 8.5- 8.7- 
9.1- 9.2- 10.3 
Producción 7.1.5- 8.1- 8.2- 8.4- 8.5- 8.7- 9.1- 10.2 
Administrativo y Financiero 7.1.1- 7.1.3- 7.1.4- 9.1.3- 10.3 
Gestión de Personal 7.1.2- 7.1.4- 7.1.6- 7.2- 7.3 
Fuente: La Autora, 2016. 
2.1.2 MATRIZ DE ORGANIZACIÓN VS PROCESOS 
 
Teniendo en cuenta los procesos de RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S. y los cargos de esta, se realizó la tabla 7 que se puede 
visualizar a continuación. 
Tabla 7. Matriz de Organización  VS Procesos 
Organización  
 
Procesos  
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Planeación 
Estratégica  
X  X  X       
Gestión Comercial      X     
Recepción de 
Escombros  
     X    
Producción       X    
Investigación y 
Desarrollo  
X  X  X       
Administrativo y 
Financiero  
   X    X  X  
  
 
Gestión de 
Personal  
   X      
Fuente: La Autora, 2016. 
2.1.3 MATRIZ DE ORGANIZACIÓN VS PARTES INTERESADAS 
 
Teniendo en cuenta los procesos de RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S. y las partes interesadas en los que interviene cada proceso 
de la organización, se realizó la tabla 8 que se puede visualizar a continuación. 
Tabla 8. Matriz de Organización vs Partes Interesadas 
Organización  
 
Partes  
Interesadas   
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Clientes     X    
Accionistas  X X X    X X 
Proveedores       X    
Personal    X     
Competidores     X    
Sociedad      X X   
Fuente: La Autora, 2016. 
2.1.4 ANÁLISIS D.O.F.A DE LA EMPRESA  
 
Se realizó un  análisis DOFA de la empresa para observar cómo se encontraba 
en cuanto a sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas para la futura 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, que se puede visualizar en 
la tabla 10. 
  
 
Tabla 9. Matriz DOFA Reciclados Industriales De Colombia S.A.S 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS RIESGOS 
1. Los trabajadores no son 
capacitados 
continuamente 
2. La compañía no posee un 
método de 
documentación.  
3. Infraestructura pequeña 
4. Falta de acreditación ISO 
5. No posee objetivos ni 
política de calidad 
6. No existe ni misión ni 
visión 
7. No existen valores 
corporativos 
8. No se cuida propiedad del 
cliente y/o proveedores 
 
1. Ninguna empresa del 
sector posee certificación 
en calidad. 
2. Potenciales clientes debido 
a la Resolución 2397 de 
2011. 
3. Mejora continua 
4. Interés de la empresa en la 
implementación de la ISO 
9001 
5. Identificación de nuevos 
proveedores 
6. Retroalimentación por parte 
de los clientes 
7. Sin productos sustitutos 
8. Posibles inversionistas 
 
1. Equipo de trabajo 
comprometido con la 
empresa. 
2. Baja rotación de personal.  
3. Se cumplen la legislación de 
la exigida por el gobierno. 
4. Buena relación con sus 
proveedores. 
5. Talento humano idóneo. 
6. Enfoque  la satisfacción del 
cliente 
7. Enfoque basado a procesos 
8. Fidelidad de los clientes 
9. Revisiones periódicas del 
producto final 
10. Estandarización de los 
precios de los productos 
finales 
11. Propio equipo de transporte 
12. Buenas relaciones con 
accionistas 
 
1. Incremento de la 
competencia. 
2. Pérdida de negocios por 
no tener certificación de 
calidad. 
3. Mercado en crecimiento 
continuo. 
4. Posibilidad de 
acusaciones o demandas 
en caso de daño a la 
propiedad del cliente y/o 
proveedor 
5. Desconfianza en relación 
al producto reciclado 
Disminución o 
aumento del precio de 
venta 
Pérdida de imagen 
Pérdida de 
credibilidad y 
confianza 
 
Desmejoramiento en 
la gestión de la 
compañía 
Fuente: La Autora 2016. 
  
 
DEBILIDADES: Teniendo en cuenta el análisis realizado en el Tabla 10 se 
evidencia que las debilidades mencionadas allí afectan a la compañía debido a 
que no se les ha prestado atención en los últimos años lo que puede llegar a 
afectar el desempeño de la empresa, porque no se cuenta con documentación y 
no se capacita continuamente a los trabajadores. Razón por la cual en un futuro 
se pueden generar problemas ya que el mercado está en constante cambio y se 
debe estar actualizado de estos cambios. Además la infraestructura de la 
empresa es pequeña con respecto al crecimiento que está teniendo la misma. 
No se posee ni objetivos ni política de calidad lo cual hace más lento el proceso 
de implementación de la ISO 9001, no existe misión ni visión ni valores 
corporativos lo cual es una deficiencia en la planeación estratégica ya que eso 
le brinda un norte a seguir a la organización. No se cuida la propiedad de los 
clientes y/o proveedores externos lo cual puede generar problemas a futuro. 
 
OPORTUNIDADES: Como se evidencia en la Tabla 10 la empresa promueve la 
mejora continua, existe interés de la empresa para implementar la norma ISO 
9001, ninguna empresa del sector cuenta con certificación en calidad o que 
genera que RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S al querer 
implementar la norma ISO 9001 puede poseer una ventaja frente a sus 
competidoras, además debido a la Resolución 2397 de 2011 que establece que 
las entidades públicas deberán reutilizar 15% de escombros y las privadas 10% 
sus clientes han aumentado y pueden seguir aumentando. Además hay 
retroalimentación de los clientes a la empresa lo que le permite a esta seguir 
creciendo. No existe producto sustituto lo que beneficia a la empresa. 
 
FORTALEZAS: Como se puede observar en la Tabla 10, la empresa cuenta con 
un equipo de trabajo comprometido con la compañía y un talento humano idóneo, 
no poseen mucha rotación de personal lo que les ayuda a que el conocimiento 
no se pierda, se cumple con las legislación exigida por el gobierno y mantienen 
buenas relaciones con sus proveedores. Al ser la empresa pionera en el sector 
del reciclaje industrial su reconocimiento y recorrido en el mercado generan que 
sus productos sean muy demandados. Promueven el enfoque a la satisfacción 
del cliente y el enfoque basado a procesos. Por su trayectoria en el mercado 
poseen la fidelidad de sus clientes, tiene estandarizados sus precios de los 
productos finales y cuentan con su propio equipo de transporte. 
 
DEBILIDADES: Como se puede observar en la Tabla 10 la competencia de la 
empresa ha aumentado ya que en Bogotá se manejan muchos RC&D’s y esto 
  
 
genera que exista mucho campo de acción en este sector. Al no poseer una 
certificación de calidad se han perdido varios negocios a pesar que su producto 
goza de muy buena calidad, y también hay que tener en cuenta que el mercado 
siempre está en constante crecimiento. Debido  a que sus productos son de 
material reciclado la sociedad tiende a desconfiar mucho de este. Posibilidad de 
demandas o acusaciones por no cuidar la propiedad del cliente y/o proveedor. 
Con los resultados obtenidos de la matriz D.O.F.A a RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., se establecen las estrategias como se 
evidencia en la tabla 11: 
Tabla 10. Estrategias D.O:F.A 
ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA FA 
 Desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad bajo la Norma NTC-ISO 
9001. 
 Realizar la documentación necesaria. 
 Establecer la misión, visión y valores 
corporativos. 
 Expandirse en otras ciudades 
 Aprovechar las buenas relaciones 
con los accionistas para invertir en 
infraestructura 
 Generar asociaciones con empresas 
del mismo sector. 
 Estrategias de mercadeo para 
aumentar el portafolio de clientes 
 Actualización de legislación en 
disposición de escombros 
ESTRATEGIA DA ESTRATEGIA FO 
 Adquirir la certificación de calidad. 
 Realizar sociedades con empresas 
multinacionales. 
 Capacitar continuamente a todos los 
trabajadores 
 Establecer un programa para cuidar 
la propiedad de del cliente y/o 
proveedor 
 Establecer un programa de 
sensibilización del producto reciclado 
para cimentar la confianza de sus 
clientes 
 
 Presentar la organización a un mayor 
número de clientes. 
 Programa de mejora continua 
 Asociarse con nuevos inversionistas 
Fuente: La Autora 2016. 
Siguiendo con el análisis debido a que el producto es muy demandado  sus 
ventas se han ido  incrementado con el pasar de los años como se puede 
evidenciar en la gráfica 12, a pesar de que por no estar certificados en calidad 
se han perdido algunos negocios. 
Gráfica 12. Ventas de Reciclados Industriales De Colombia S.A.S. 
  
 
 
Fuente: La Autora basada en información del informe26 de la empresa de INFORMA COLOMBIA27 2016. 
2.16 EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
Con base a lo arrojado por la matriz D.O.F.A  (Tabla 10) se estableció que las 
debilidades y amenazas se convierten en riesgos para la empresa. Para ello se 
estableció un sistema de evaluación de riesgos en donde se estableció una 
matriz de la probabilidad y la gravedad del riesgo teniendo en cuenta la tabla 12. 
Tabla 11. Matriz De La Probabilidad Y La Gravedad Del Riesgo 
 
+ 
PROBABILIDAD 
BAJA (1) MEDIA (3) ALTA (5) 
 
GRAVEDAD 
BAJA (1) Trivial Tolerable Tolerable 
MEDIA (3) Tolerable Moderado Importante 
ALTA (5) Importante Crítico Crítico 
Fuente: http://isocalidad2000.com/2015/08/31/sistema-de-identificacion-evaluacion-e-
implantacion-de-riesgos-y-oportunidades-para-la-nueva-iso-90012015/ 
                                                          
26 Informe descargado de la base de datos de INFORMA COLOMBIA, el día 13 de Junio de 2016. 
27 INFORMA COLOMBIA es la compañía líder en Colombia en el suministro de Información Comercial, 
Financiera y de Marketing de empresas y empresarios, para aumentar el conocimiento de clientes y 
proveedores y minimizar el riesgo comercial. < http://www.informacolombia.com/quienes-somos/> 
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En donde: 
PROBABILIDAD28: 
 BAJA (1): Se considera muy poco probable que ocurra. 
 MEDIA (2): Se ha producido alguna vez en la organización o se ha producido 
en organizaciones con la misma actividad o se prevé que pueda ocurrir a 
largo plazo. 
 ALTA (3): Se produce con frecuencia en la organización o en otras 
organizaciones con la misma actividad o se prevé que pueda ocurrir a corto 
plazo. 
GRAVEDAD29: 
 BAJA (1): Daños sobre los procesos, productos, servicios, personas, medio 
ambiente, seguridad e instalaciones despreciables o ligeros. No pone en 
riesgo la continuidad de la Organización. 
 MEDIA (3): Daños sobre los procesos, productos, servicios, personas, 
medio ambiente, seguridad e instalaciones leves y que solo afectan a una 
parte de la Organización. No pone en riesgo la continuidad de la 
Organización. 
 ALTA (5): Daños sobre los procesos, productos, servicios, personas, medio 
ambiente, seguridad e instalaciones graves que afectan a toda la 
Organización. Ponen en riesgo la continuidad de la Organización. 
 
En la tabla 13 se puede evidenciar el grado de clasificación del riesgo, en 
donde pesa más la gravedad que la probabilidad. 
Tabla 12. Matriz De Identificación, Evaluación Y Clasificación De Riesgos 
RIESGO CAUSAS CONSECUEN
CIAS 
PROBABILI
DAD 
GRAVED
AD 
GRADO DE 
CLASIFICAC
IÓN DEL 
RIESGO 
Los 
trabajadores 
no son 
capacitados 
continuame
nte 
Falta de 
capacitación 
a los 
trabajadores 
Falta de 
compromiso 
de la 
dirección  
Pérdida 
económica 
ALTA BAJA Tolerable 
La 
compañía 
no posee un 
método de 
Planeación 
inadecuada 
Información 
obsoleta 
Demora en la 
toma de 
decisiones 
BAJA ALTA Importante 
                                                          
28 http://isocalidad2000.com/2015/08/31/sistema-de-identificacion-evaluacion-e-implantacion-de-
riesgos-y-oportunidades-para-la-nueva-iso-90012015/ 
29 Ibíd. 
  
 
documentaci
ón.  
Exceso de 
trámites y 
documentos 
Infraestructu
ra pequeña 
Planeación 
inadecuada 
Interrupción en 
la actividad 
desarrollada 
para ampliar la 
infraestructura 
BAJA BAJA Trivial 
Falta de 
acreditación 
ISO 
Desconocimi
ento de la 
norma ISO 
Pérdida de 
credibilidad y 
confianza 
MEDIA MEDIA Moderado 
No posee 
objetivos ni 
política de 
calidad 
Planeación 
inadecuada 
Desmejoramien
to en la gestión 
de la compañía 
Demora para 
obtener la 
acreditación 
ISO 
ALTA ALTA Critico 
No existe ni 
misión ni 
visión 
Planeación 
inadecuada 
Desmejoramien
to en la gestión 
de la compañía 
ALTA ALTA Critico 
No existen 
valores 
corporativos 
Planeación 
inadecuada 
Desmejoramien
to en la gestión 
de la compañía 
ALTA ALTA Critico 
No se cuida 
propiedad 
del cliente 
y/o 
proveedores 
Falta de 
compromiso 
de la 
dirección 
Pérdida 
económica 
 
ALTA MEDIA Importante 
Incremento 
de la 
competencia
. 
Incremento 
de los 
RC&D’s en 
Bogotá 
Disminución o 
aumento del 
precio de venta 
MEDIA BAJA Tolerable 
Pérdida de 
negocios por 
no tener 
certificación 
de calidad. 
Desconfianza 
del cliente 
Pérdida 
económica 
Pérdida de 
imagen 
Pérdida de 
credibilidad y 
confianza 
MEDIA ALTA Critico 
  
 
Mercado en 
crecimiento 
continuo. 
Incremento 
en la 
demanda de 
los productos 
reciclados 
Disminución o 
aumento del 
precio de venta 
BAJA BAJA Trivial 
Posibilidad 
de 
acusaciones 
o demandas 
en caso de 
daño a la 
propiedad 
del cliente 
y/o 
proveedor 
Falta de 
compromiso 
de la 
dirección 
Falta de 
seguimiento y 
control 
Sanciones 
 
Pérdida 
económica 
MEDIA BAJA Tolerable 
Desconfianz
a en 
relación al 
producto 
reciclado 
Desconocimi
ento del 
producto por 
parte del 
cliente 
Pérdida de 
imagen 
Pérdida de 
credibilidad y 
confianza 
MEDIA ALTA Critico 
Fuente: La Autora, 2016. 
Posterior a la identificación, evaluación y clasificación de los riesgos se prosiguió 
con la evaluación e intervención de los riesgos encontrados en la empresa ya 
sea para mitigarlos o para evitarlos, lo que se puede evidenciar en la tabla 14. 
Tabla 13. Evaluación e Intervención Del Riesgo 
RIESGO GRADO DE 
CLASIFICACIÓN 
TIPO DE 
CONTROL 
CONTROL 
Los trabajadores no 
son capacitados 
continuamente 
Tolerable Preventivo Capacitación a los 
trabajadores 
La compañía no 
posee un método de 
documentación.  
Importante Correctivo Conservación de 
información 
documentada 
Infraestructura 
pequeña 
Trivial Preventivo Invertir en la 
ampliación de la 
infraestructura 
Falta de acreditación 
ISO 
Moderado Preventivo Desarrollo y 
autorización del 
Sistema de Gestión 
de la Calidad 
  
 
No posee objetivos ni 
política de calidad 
Critico Correctivo Desarrollo del 
Sistema de Gestión 
de la Calidad 
No existe ni misión ni 
visión 
Critico Correctivo Redefinir la 
planeación 
estratégica 
No existen valores 
corporativos 
Critico Correctivo Redefinir la 
planeación 
estratégica 
No se cuida 
propiedad del cliente 
y/o proveedores 
Importante Correctivo Adecuar mejor os 
parqueaderos y las 
instalaciones 
Incremento de la 
competencia. 
Tolerable Preventivo Ampliar el portafolio 
de cliente y mejora 
continua 
Pérdida de negocios 
por no tener 
certificación de 
calidad. 
Critico Correctivo Sensibilización al 
cliente de la calidad 
del producto 
mediante el 
certificado de los 
ensayos de 
laboratorio 
Mercado en 
crecimiento continuo. 
Trivial Preventivo Estudio de mercado 
Posibilidad de 
acusaciones o 
demandas en caso de 
daño a la propiedad 
del cliente y/o 
proveedor 
Tolerable Preventivo Llegar a acuerdos 
con los clientes y/o 
proveedores 
Desconfianza en 
relación al producto 
reciclado 
Critico Correctivo Sensibilización del 
producto reciclado 
Fuente: La Autora, 2016. 
2.1.7 PRIORIZACIÓN DE VARIABLES 
 
Se identificó la necesidad de priorizar las variables encontradas en el análisis 
D.O.F.A. Para realizar la priorización se utilizó la matriz de Vester, que es una 
herramienta que provee de manera más sencilla el identificar  las causas y 
efectos que genera un problema. 
  
 
La metodología que se siguió fue identificar los problemas que afectan a la 
compañía. Posterior a esto se establece la matriz en donde en las filas y 
columnas se ubican los problemas revelados teniendo en cuenta que el orden 
en que se ubiquen en las filas será el mismo para las columnas. Después se 
asignan las ponderaciones (Figura 9) que exista entre cada problema y a 
continuación se realiza el llenado de la matriz (Tabla 15). Por último se procede 
a graficar lo resultante de la matriz de Vester en el cuadrante de Vester (Gráfica 
13) que es un plano cartesiano dividido en cuadrantes, en donde el total de los 
pasivos de cada columna representa una coordenada en el eje Y, y el total de 
activos de cada fila representa una coordenada en el eje X y se escribe el número 
del problema en la intersección de las dos coordenadas. 
Figura 9. Ponderaciones 
 
Fuente: http://es.slideshare.net/Centro_de_Desarrollo_Territorial/matriz-vester 
Tabla 14. Matriz de Vester 
  PROBLEMAS   1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
0 
1
1 
1
2 
1
3 
Tot
al 
acti
vos 
1 Los trabajadores no son 
capacitados continuamente 
1 0 1 0 1 3 3 2 1 0 3 1 0 0 15 
2 La compañía no posee un 
método de documentación.  
2 1 0 0 2 3 1 1 0 0 2 0 0 0 10 
3 Infraestructura pequeña 3 0 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 2 0 5 
4 Falta de acreditación ISO 4 2 3 0 0 3 1 1 2 0 3 0 0 2 17 
5 No posee objetivos ni 
política de calidad 
5 1 3 0 3 0 0 0 1 2 3 0 0 3 16 
6 No existe ni misión ni visión 6 0 0 0 3 3 0 3 0 0 3 3 0 3 18 
7 No existen valores 
corporativos 
7 0 0 0 2 3 3 0 1 0 2 2 0 3 16 
8 No se cuida propiedad del 
cliente y/o proveedores 
8 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 
9 Incremento de la 
competencia. 
9 0 0 0 3 0 0 0 0 0 2 3 0 3 11 
1
0 
Pérdida de negocios por no 
tener certificación de 
calidad. 
10 1 1 0 3 3 1 1 0 0 0 0 0 3 13 
1
1 
Mercado en crecimiento 
continuo. 
11 1 0 0 3 3 1 1 0 3 3 0 0 3 18 
  
 
1
2 
Posibilidad de acusaciones o 
demandas en caso de daño 
a la propiedad del cliente 
y/o proveedor 
12 0 0 3 2 2 0 0 3 0 0 0 0 0 10 
1
3 
Desconfianza en relación al 
producto reciclado 
13 0 0 0 3 3 3 0 1 0 3 3 0 0 16 
    Tot
al 
pas
ivo
s 
6 8 4 2
7 
2
6 
1
3 
9 1
1 
5 2
4 
1
2 
2 2
0 
  
 
Fuente: La Autora, 2016. 
Gráfica 13. Cuadrante de Vester 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
En la gráfica 13, se puede observar que el problema crítico o cuadrante 2 es la 
falta de certificación ISO, en donde las causas de este problema serían los 
problemas ubicados en el cuadrante 4 o Activos que en este caso sería el 
mercado en crecimiento continuo ya que el tener la certificación ISO ya no se ve 
como un lujo sino como una necesidad, a razón de lo anterior el principal efecto 
que genera son los problemas ubicados en el cuadrante 1 o Pasivos, que en este 
caso es el no poseer ni objetivos ni política de calidad que es esencial para 
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desarrollar e implementar el sistema de gestión de calidad y por no tener la 
certificación ISO se han perdido y se pueden perder negocios debido a que para 
muchos clientes el tener la certificación es un sinónimo de calidad. Se pueden 
considerar como supuestos para cumplir con el ideal de lograr la certificación 
ISO los problemas ubicados en el cuadrante 3 o Indiferentes que en este caso 
serían: que los trabajadores fueran capacitados constantemente, que la 
compañía tenga un sistema de documentación, que se amplié la infraestructura, 
que se definan la misión, visión y valores corporativos, que se cuide la propiedad 
de personas externas a la compañía y sensibilizar al cliente sobre el producto 
reciclado. 
2.2 CONTROL ESTADISTICO 
 
En un mundo globalizado donde cada vez cobra más importancia la calidad de 
los productos y servicios se hace relevante contar con un nivel diferenciador 
debido a que el mercado está en constante cambio y las empresas son cada vez 
más competitivas, dicho nivel diferenciador lo proporciona un sistema de gestión 
de calidad ya que da la tranquilidad a los clientes sobre la calidad de los 
productos y/o servicios que ofrece. 
Por eso, se hace relevante que RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, 
determine si sus procesos son los mejores para lograrlo se cuenta con el Control 
Estadístico de Procesos, mediante el cual a través de diferentes herramientas 
estadísticas es posible recolectar, examinar y razonar los datos obtenidos de los 
procesos con el fin de poder tomar las mejores decisiones para mejorar los 
mismos. 
Debido a lo anterior, se llevó a cabo el control estadístico de los procesos:  
Financiero y producción de la empresa, ya que fue donde se identificaron las 
falencias que afectan dichos procesos con el fin de eliminarlas y establecer las 
oportunidades de mejora a través de las cuales la empresa puede mejorar para 
reducir costos y elevar la satisfacción del cliente.  
Para el proceso de facturación que hace parte de la dirección financiera se 
estudió para una mayor eficacia en el sistema de cobro, se procedió a identificar 
las razones por la cual las facturas se atrasan en ser presentadas al cobro. 
En la siguiente tabla, se evidencian las principales causas que generan dichos 
atrasos. 
 
 
  
 
 
Tabla 15. Causas de los principales atrasos en la generación y pago de las facturas 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
Gráfica 14. Diagrama de Pareto de Facturas. 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
De acuerdo al diagrama de Pareto anterior, se determinó que los errores de 
facturación, las facturas mal archivadas y las facturas extraviadas representan el 
80% de los problemas de la empresa ya que posee un 76%  y esto es debido a 
que por errores humanos y que las facturas muchas veces por no tener la fecha 
correcta o la razón social adecuada, la mayoría llegan a la dirección financiera 
después de la fecha de corte lo que genera que quede para el próximo corte, o 
también que cuando se va a facturar ya sea la fecha por lo cual la corrección no 
se puede hacer, el número de cuenta o la razón social del cliente están erróneos, 
lo que genera desgaste en el trabajador; por lo cual se debe buscar la manera 
de aminorar estos problemas. 
 
Causas
Frecuencia 
mensual
Porcentaje Acumulado
Errores de facturaciòn 40 39% 39%
Facturas mal archivadas 25 24% 63%
Faturas extraviadas 13 13% 76%
Atraso del cliente 10 10% 85%
Orden de compra erronea 9 9% 94%
Pagos ya recibidos 6 6% 100%
TOTAL 103 100%
  
 
En el proceso de producción se llevó a cabo una serie de entrevistas con el 
personal más antiguo de la organización para verificar cuales son los principales 
problemas con el producto final que se han presentado con los clientes en los 
últimos 6 años, que es el tiempo que la organización lleva en el mercado y al no 
tener registros de estos problemas se realizó la entrevista al jefe de patio. 
Al recolectar los datos de la entrevista se evidenciaron que solo existen 3 
problemas que se presentan con frecuencia al momento de entregar el producto 
final al cliente, estos se pueden observar en la tabla 8, que se encuentra a 
continuación: 
Tabla 16. Problemas con los Clientes 
PROBLEMAS CON LOS CLIENTES 
Material no limpio 
Diversidad de colores 
Devolución de material 
Fuente: La Autora, 2016. 
2.2.1 PARETO 
 
Teniendo en cuenta los problemas detectados en la lista de chequeo se realizó 
un análisis cuantitativo de estos teniendo como punto de partida la cantidad de 
veces que han ocurrido en la empresa en los últimos años, esto se puede 
observar en la tabla 9, Problemas: 
Tabla 17. Problemas 
PROBLEMAS FRECUENCIA 
Material no limpio 15 
Diversidad de colores 5 
Devolución de material 2 
TOTAL 22 
Fuente: La autora, 2016. 
 
Una vez obtenida la frecuencia se realizó las operaciones para establecer el 
porcentaje que representa cada problema en la empresa y su porcentaje 
acumulado, lo cual se puede visualizar en la tabla 10, Análisis Porcentual de los 
Problemas: 
 
 
 
 
Tabla 18. Análisis Porcentual de los Problemas 
  
 
PROBLEMAS FRECUENCIA 
% 
ACUMULADO % 
Material no limpio 15 68% 68% 
Diversidad de colores 5 91% 23% 
Devolución de material 2 100% 9% 
TOTAL 22   100% 
Fuente: La autora, 2016. 
Con los datos obtenidos de la tabla 10 se realizó la construcción del diagrama 
de Pareto que se evidencia en la Gráfica 11, la cual se puede visualizar a 
continuación: 
Gráfica 15. Pareto- Problema Con Clientes 
 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
De acuerdo a lo obtenido del diagrama de Pareto, se determinó que el material 
no limpio representa el 80% de los problemas de la empresa ya que posee un 
68%  y esto es debido a que la limpieza del material se realiza de manera muy 
manual cuando el volumen de material a limpiar es elevado, lo que genera 
desgaste en el trabajador y que no se limpie por completo todo el material a 
procesar; por lo cual se debe buscar la manera de aminorar el problema de la 
limpieza o buscar la manera de no realizarla tan manual. 
 
 
2.2.2 ANÁLISIS GRANULOMÉTRICO 
 
0%
20%
40%
60%
80%
100%
0
2
4
6
8
10
12
14
16
18
Material no limpio Diversidad de colores Devolución de material
PARETO- PROBLEMA CON CLIENTES
FRECUENCIA % ACUMULADO
  
 
Otra forma de analizar los problemas que tiene RECICLADOS INDUSTRIALES 
DE COLOMBIA S.A.S. en cuanto a sus productos finales es el análisis 
granulométrico en el proceso de producción, ya que con este se puede observar 
cómo se comporta el material teniendo en cuenta las especificaciones de estos. 
No se realizaron ensayos de los materiales Base Granular B 600 y Prefabricados 
debido a que en el momento del estudio la empresa no contaba con estos 
materiales. 
Pera realizar este análisis, se realizó tres ensayos de laboratorio por cada 
producto final que la empresa maneja. La metodología a seguir fue la siguiente: 
1. Se procedió a entender cómo se realiza el análisis granulométrico de cada 
uno de los productos y resolver todas las inquietudes que se generaran antes de 
proceder con el ensayo. 
2. Se realizó lectura de las especificaciones para cada material manejado en la 
empresa. 
3. Se realizó un ensayo de prueba para observar si se entendió la teoría del 
análisis granulométrico. 
4. Se llevó a cabo la construcción de las tablas para la recolección de los datos 
de cada material. 
5. Se realizaron los 3 ensayos por cada material, realizando el tamizado manual 
de acuerdo con las especificaciones de cada material. 
6. Se diligenciaron las tablas de cada material. 
7. Se procedió a realizar las gráficas de cada material. 
Para realizar el análisis granulométrico de cada material fue necesario tomar una 
muestra según lo especificado en la I.N.V.E 123-13 que especifica que la 
muestra debe ser de 5000 gramos si se quiere que pase por el tamiz de 3 
pulgadas y con la I.N.V.E 106-13 que detalla que el material puede estar secado 
al aire o en horno, para términos del presente documento fue utilizado material 
secado al aire. Para el cuarteo se realizó con base en la I.N.V.E 202-13, donde 
detalla cómo realizarlo de manera manual y de manera mecánica, para términos 
de este documento se realizó de manera manual. 
Para cada análisis granulométrico se tuvieron en cuenta las especificaciones del 
material a ensayar, que se presentan a continuación: 
 Base Granular A: Especificación BG_Gr 1 
 Sub Base Granular A: Especificación SBG_Gr 1 
 Sub Base Granular C: Especificación SBG_Gr 1 
 B 400: Especificación AASHTO Designation: M 147-65 (2004) 
 B 200: Especificación B 200 
 Arena: Especificación Artículo  500-13 
 Grava: Especificación AG- Fracción 3 
  
 
 Subproducto de Asfalto: Especificación SBG_Gr 1 
El primer producto a estudiar fue la Base A, donde se recolectaron las tres 
muestras para los tres ensayos, se procedió con el cuarteo y posterior a esto el 
respectivo análisis donde se evidencian los límites de control de acuerdo a la 
especificación para este material, la media de los tres ensayos, el porcentaje que 
pasa en cada tamiz, y los porcentajes hallados, todo esto se puede visualizar en 
la tabla 19, Base Granular Tipo A. 
  
 
Tabla 19. Base Granular Tipo A 
BASE Granular Tipo A 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr 
% Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
BG_Gr1 
Ensayo 
1 
Ensayo 
2 
Ensayo 
3 
Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
1 1/2 38.1 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 25.4 150 200 100 450 150 3.00 3.00 97.00 75 95 
 3/4 19 600 0 300 900 300 6.00 9.00 91.00 60 90 
 1/2 12,7 1300 2050 850 4200 1400 28.00 37.00 63.00     
 3/8 9.5 500 450 700 1650 550 11.00 48.00 52.00 40 70 
No. 4 4.76 900 800 1000 2700 900 18.00 66.00 34.00 28 50 
No.10 2 600 500 700 1800 600 12.00 78.00 22.00 15 35 
No. 40 0.42 500 550 800 1850 617 12.33 90.33 9.67 6 20 
No. 100 0,15 300 300 400 1000 333 6.67 97.00 3.00     
No. 200 0.075 100 100 100 300 100 2.00 99.00 1.00 2 10 
Fondo   50 50 50 150 50 1.00 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 1.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
En la tabla 19 se puede observar los elementos del análisis granulométrico que son: en ésta se detalla la abertura del tamiz en 
pulgada y en milímetros, la masa retenida en cada tamiz en gramos de cada ensayo, la sumatoria de estas masas y la media de 
estas masas, el porcentaje retenido en cada tamiz, el porcentaje retenido acumulado, el porcentaje que pasa de cada tamiz y los 
límites de control que van de acuerdo con la especificación, para la posterior construcción de la gráfica de control. Los valores que 
se encuentran en negrita son los valores que están por fuera de la especificación BG_Gr1. 
Gráfica 16. Análisis Granulométrico Base Granular Tipo A 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: La autora, 2016. 
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En esta gráfica 16 se puede observar como en los tamices de 1 pulgada y  de ¾ de pulgada los porcentajes que pasa en cada uno 
es superior a los límites de control (límites son 75-95 y pasa el 97%, y  60-90 y pasa el 91%); esto es debido a que pasó más material 
del que debía pasar, debido a que la falta de experiencia en el tamizado. Y se observa que en el tamiz No. 200 el porcentaje que 
pasa es inferior a los límites de control (el límite es 2-10 y pasa el 1%) y esto es debido a que pasó menos material de lo que debía 
pasar. Todo lo anterior pudo deberse como resultado del tamizado manual o problemas con el material. 
El siguiente material a ensayar fue la Sub Base A en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 20, Sub Base Granular 
Tipo A/B. 
Tabla 20. Sub Base Granular Tipo A/B 
SUB BASE Granular Tipo A/B 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
SBG_Gr 1 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 1/2 38.1 0 50 250 300 100 2.00 2.00 98.00 80 95 
1 25.4 400 300 350 1050 350 7.00 9.00 91.00 60 90 
 3/4 19 400 400 400 1200 400 8.00 17.00 83.00     
 1/2 12,7 450 500 500 1450 483 9.67 26.67 73.33     
 3/8 9.5 650 800 650 2100 700 14.00 40.67 59.33 36 68 
No. 4 4.76 900 1150 850 2900 967 19.33 60.00 40.00 25 50 
No.10 2 800 750 800 2350 783 15.67 75.67 24.33 15 35 
No. 40 0.42 1050 750 500 2300 767 15.33 91.00 9.00 6 20 
  
 
SUB BASE Granular Tipo A/B 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
SBG_Gr 1 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
No. 100 0,15 300 250 400 950 317 6.33 97.33 2.67     
No. 200 0.075 50 50 250 350 117 2.33 99.67 0.33 0 10 
Fondo   0 0 50 50 17 0.33 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
Gráfica 177. Análisis Granulométrico Sub Base A/B 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
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En la gráfica 17 se puede observar como en los tamices con abertura de 1 ½ pulgada y  de 1 de pulgada los porcentajes que pasa 
es superior a los límites de control (los límites son: 80-95 y pasa el 98%, 60-90 y pasa 91%) y esto es debido a la falta de experiencia 
en el tamizado. 
El siguiente material a ensayar fue la Sub Base Granular Tipo C en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 21. 
Tabla 21. Sub Base Granular Tipo C 
SUB BASE Granular Tipo C 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
SBG_Gr 1 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 1/2 38.1 150 100 250 500 167 3.33 3.33 96.67 80 95 
1 25.4 400 300 200 900 300 6.00 9.33 90.67 60 90 
 3/4 19 300 300 300 900 300 6.00 15.33 84.67     
 1/2 12,7 400 400 250 1050 350 7.00 22.33 77.67     
 3/8 9.5 950 850 700 2500 833 16.67 39.00 61.00 36 68 
No. 4 4.76 850 950 1050 2850 950 19.00 58.00 42.00 25 50 
No.10 2 850 850 1150 2850 950 19.00 77.00 23.00 15 35 
No. 40 0.42 700 950 600 2250 750 15.00 92.00 8.00 6 20 
No. 100 0,15 350 200 400 950 317 6.33 98.33 1.67     
No. 200 0.075 50 100 50 200 67 1.33 99.67 0.33 0 10 
Fondo   0 0 50 50 17 0.33 100.00 0.00     
  
 
SUB BASE Granular Tipo C 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
SBG_Gr 1 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
 
Gráfica 18. Análisis Granulométrico Sub Base C 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
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En la gráfica 18, se puede observar como en los tamices con abertura  de 1 ½ pulgada y  de 1 de pulgada los porcentajes que pasan 
es superior a los límites de control (los límites son: 80-85 y pasa el 96.97%, y 60-90 y pasa el 90.67%) y esto es debido a la falta de 
experiencia en el tamizado.  
El siguiente material a ensayar fue el Sub Base Granular B 400 en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 22. 
Tabla 212. Sub Base Granular B 400 
Sub Base Granular B 400 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
AASHTO 
Designation: 
M 147-65 
(2004) 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 1/2 38.1 0 0 0 0 0 0.00 0.00 1.00     
1 25.4 100 800 600 1500 500 10.00 10.00 90.00 75 95 
 3/4 19 300 300 300 900 300 6.00 16.00 84.00     
 1/2 12,7 500 250 500 1250 417 8.33 24.33 75.67     
 3/8 9.5 1000 1500 1200 3700 1233 24.67 49.00 51.00 40 75 
No. 4 4.76 500 500 800 1800 600 12.00 61.00 39.00 30 60 
No.10 2 800 200 600 1600 533 10.67 71.67 28.33 25 45 
No. 40 0.42 900 700 800 2400 800 16.00 87.67 12.33 15 30 
No. 100 0,15 800 500 100 1400 467 9.33 97.00 3.00     
No. 200 0.075 50 200 50 300 100 2.00 99.00 1.00 5 20 
Fondo   50 50 50 150 50 1.00 100.00 0.00     
  
 
Sub Base Granular B 400 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
AASHTO 
Designation: 
M 147-65 
(2004) 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016 
 
Gráfica19. Análisis Granulométrico Sub Base Granular B 400 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
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En la gráfica 196, se puede observar como en los tamices con abertura de No. 40  y  el No. 200  los porcentajes que pasan es 
superior a los límites de control (los límites son: 15-30 y pasa el 12.33%, y 5-20 y pasa el 1%) y esto es debido a la falta de experiencia 
en el tamizado.  
El siguiente material a ensayar fue el Sub Base Granular B 200 en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 23. 
Tabla 23. B 200 
 B 200 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
B-200 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
1 1/2 38.1 50 250 50 350 117 2.33 2.33 97.67     
1 25.4 100 200 650 950 317 6.33 8.67 91.33     
 3/4 19.0 300 250 550 1100 367 7.33 16.00 84.00     
 1/2 12.7 850 550 650 2050 683 13.67 29.67 70.33     
 3/8 9.5 750 400 450 1600 533 10.67 40.33 59.67     
No. 4 4.76 1750 900 850 3500 1167 23.33 63.67 36.33 30 70 
No.10 2.00 850 1150 900 2900 967 19.33 83.00 17.00     
No. 40 0.42 250 1200 700 2150 717 14.33 97.33 2.67     
No. 100 0.15 50 50 150 250 83 1.67 99.00 1.00     
No. 200 0.075 50 50 50 150 50 1.00 100.00 0.00 0 20 
Fondo   0 0 0 0 0 0.00 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
  
 
Gráfica 20. Análisis Granulométrico B 200 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
En la gráfica 20, se puede observar como todos de los puntos están dentro de todos  los límites de control(los límites son: 100-100, 
30-70 y 0-20), lo cual indica que están dentro del proceso de control de calidad.  
El siguiente producto a ensayar fue la Grava en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 24. 
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Tabla 24. Grava 
GRAVA 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
AG-3 Fracción 
1 Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 ½ 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
1 ½ 38.1 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 25.4 350 100 400 850 283 5.67 5.67 94.33 95 100 
 ¾ 19.0 1500 1400 1400 4300 1433 28.67 34.33 65.67     
 ½ 12.7 1700 1400 1500 4600 1533 30.67 65.00 35.00 25 60 
 3/8 9.50 1150 1750 1500 4400 1467 29.33 94.33 5.67     
No. 4 4.76 200 250 100 550 183 3.67 98.00 2.00 0 10 
No.8 2.38 0 0 0 0 0 0.00 98.00 2.00 0 5 
No. 16 1.19 0 0 0 0 0 0.00 98.00 2.00     
No. 30 0.595 0 0 0 0 0 0.00 98.00 2.00     
No. 50 0.297 0 0 0 0 0 0.00 98.00 2.00     
No. 100 0.15 50 50 50 150 50 1.00 99.00 1.00     
No. 200 0.075 50 50 50 150 50 1.00 100.00 0.00     
Fondo   0 0 0 0 0 0.00 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016 
 
 
  
 
Gráfica 21. Análisis Granulométrico 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
En la gráfica 21, se puede observar como en el tamiz con abertura de 1 pulgada  el porcentaje que pasa es superior a los límites de 
control (el límite es: 95-100 y pasa el 94.33%) y esto es debido a la falta de experiencia en el tamizado  
El siguiente material a ensayar fue la Arena en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 25. 
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Tabla 25. Arena 
ARENA 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
Artículo  500-
13 Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76,2 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
2 ½ 63,5 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
2 50,8 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
1 ½ 38,1 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
1 25,4 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
 ¾ 19,0 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
 ½ 12,7 0 0 0 0 0 0% 0% 100%     
 3/8 9.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
No. 4 4.76 200 200 250 650 217 4.33 4.33 95.67 95 100 
No.8 2.38 1200 600 750 2550 850 17.00 21.33 78.67 80 100 
No. 16 1.19 1000 850 850 2700 900 18.00 39.33 60.67 50 85 
No. 30 0.595 850 1250 1150 3250 1083 21.67 61.00 39.00 25 60 
No. 50 0.297 850 1150 1150 3150 1050 21.00 82.00 18.00 10 30 
No. 100 0.15 600 500 500 1600 533 10.67 92.67 7.33 2 10 
No. 200 0.075 200 300 300 800 267 5.33 98.00 2.00     
Fondo   100 150 50 300 100 2.00 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
 
 
  
 
Gráfica 2. Análisis Granulométrico Arena 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
 
En la gráfica 22, se puede observar como en el tamiz con abertura  No. 8  el porcentaje que pasa es superior a los límites de control 
(el límite es: 80-100 y pasa el 78.67%) y esto es debido a la falta de experiencia en el tamizado. 
El siguiente material a ensayar fue el Subproducto de Asfalto en donde los datos recolectados se muestran en la tabla 32. 
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Tabla 26. Subproducto de Asfalto 
SUBPRODUCTO DE ASFALTO 
TAMIZ  
Pulg 
TAMIZ 
Mm 
Masa Retenida 
Gr % 
Retenido 
% Retenido 
Acumulado 
% Que 
Pasa 
Especificación 
SBG_Gr 1 
Ensayo 1 Ensayo 2 Ensayo 3 Sumatoria X 
3 76.2 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 1/2 63.5 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00     
2 50.8 0 0 0 0 0 0.00 0.00 100.00 100 100 
1 1/2 38.1 300 300 300 900 300 6.00 6.00 94.00 80 95 
1 25.4 450 300 200 950 317 6.33 12.33 87.67 60 90 
 3/4 19 300 100 200 600 200 4.00 16.33 83.67     
 1/2 12,7 350 500 700 1550 517 10.33 26.67 73.33     
 3/8 9.5 400 400 600 1400 467 9.33 36.00 64.00 36 68 
No. 4 4.76 800 950 400 2150 717 14.33 50.33 49.67 25 50 
No.10 2 800 700 1100 2600 867 17.33 67.67 32.33 15 35 
No. 40 0.42 1200 1550 900 3650 1217 24.33 92.00 8.00 6 20 
No. 100 0,15 200 100 300 600 200 4.00 96.00 4.00     
No. 200 0.075 100 50 200 350 117 2.33 98.33 1.67 0 10 
Fondo   100 50 100 250 83 1.67 100.00 0.00     
TOTAL   5000 5000 5000 15000 5000 100.00         
Fuente: La Autora, 2016. 
 
 
 
  
 
Gráfica 185. Subproducto de Asfalto 
 
Fuente: La Autora, 2016. 
 
En la gráfica 25,  se puede observar como todos de los puntos están dentro de todos los límites de control, lo cual indica que están 
dentro del proceso de control de calidad.  
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2.3 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
Se detallan los elementos esenciales que componen los procesos de la empresa 
como: ¿Quién lo ejecuta?, ¿Cómo se realiza?, ¿Qué se necesita para llevarlo a 
cabo?, ¿Por qué se realiza? 
La caracterización debe tener lo siguiente: 
 Objetivo del proceso 
 Responsable del proceso 
 Alcance del proceso 
 Entradas, proveedores, salidas y clientes del proceso 
 Actividades del proceso 
 Indicadores del proceso 
 Documentos asociados al proceso 
 
Además se caracterizan los procesos detallaos en el mapa de procesos: 
 Procesos Gerenciales 
o Planeación Estratégica 
o Gestión de Calidad 
 Procesos Misionales 
o Gestión Comercial 
o Recepción de Escombros 
o Investigación y Desarrollo 
o Producción 
 Procesos de Apoyo 
o Gestión Financiera 
o Gestión de Personal 
 
La caracterización de los procesos de RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S. se realizó en colaboración con ellos y se puede observar a 
continuación. 
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Inicia con la definición de objetivos e indicadores y metas, hasta la formulación del plan estratégico que responda a las 
necesidades planteadas
4.4 SGC y sus proceso
5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Política
6.2 Objetivos de calidad y planificación
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso
Puntos de Control
Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Auditorias internas
Revisión por la dirección
Revisoría fiscal
Evaluación de la gestión
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos Relacionados Ver Listado Maestro de Documentos
Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA
Estratégico
 Definir el plan estratégico de Reciclados Industriales de Colombia S.A.S, mediante la formulación de proyectos que apunten 
al cumplimiento de los objetivos y metas establecidas para la Empresa
Gerencia GeneralResponsablePlaneación Estretégica
Fecha Versión 1
Tipo de Proceso
Objetivo
Alcance
Nombre del Proceso
Código
  
 
 
Meta Responsable
85%
Gerencia 
General
100%
Gerencia 
General
80%
Gerencia 
General
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
CONTROL DE MODIFICACIONES
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de planeación estratégica
Cada Semestre
Cada Semestre
Cada Semestre
Número de Tareas 
Realizadas/Número de Tareas 
Planeadas
Número de objetivos 
cumplidos/Número de Objetivos 
(Número de revisiones 
realizadas/Número de revisiones 
planeadas)*100
Porcentaje
Porcentaje
Porcentaje
Eficiencia de la 
realización de los Planes 
y Proyectos
Eficiencia del SGC
Revisión por la Dirección
Definir el grado de 
cumplimiento de las 
tareas planeadas
Definir el grado de 
cumplimiento de los 
Definir el grado de 
eficiencia de la revisión 
por la dirección
Plan Estratégico
Actividades de mejora
Planes y Proyectos
Mapa de procesos
Organigrama
Matriz DOFA
Todos los procesos
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
1.Definir equipo de trabajo para la realización del Plan Estratégico y el 
SGC
Procesos internos, 
análisis del entorno, 
necesidades.
Direcciones de 
RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S.
Cliente Externo
20.Comunicar el plan estratégico a toda la Empresa
14.Realizar ajustes pertinentes
15.Generar propuesta de proyectos
16.Revisar propuesta de proyectos
17.Realizar ajustes pertinentes
18.Presenta el plan estratégico a la Junta Directiva
19.Revisar y aprobar plan estratégico y SGC
8.Elaborar propuesta de indicadores y metas
9.Revisar propuesta de indicadores y metas
10. Realizar ajustes pertinentes
11.Aprobar propuesta de indicadores y metas
12.Generar Plan estratégico y mapa de desdoblamiento
13.Revisar plan estratégico y SGC
2.Establecer cronograma de trabajo
3.Elaborar un análisis interno y externo del entorno
4.Revisar Misión, visión, objetivos corporativos y el SGC, y hacer 
propuesta de modificaciones (si aplica)
6.Realizar ajustes pertinentes
5.Revisar propuesta de Misión, visión y Objetivos corporativos y SGC
7.Aprobar propuesta de Misión, visión y Objetivos corporativos y SGC
Proveedores Entradas Actividades ClienteSalidas 
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus procesos
5.1 Liderazgo y compromiso
9.1 Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación
9.2 Auditoria interna
9.3 Revisión por la dirección
10.3 Mejora continua
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Auditorias internas
Revisión por la dirección
Evaluación de la gestión
Objetivo
Gestionar el sistema de gestión de calidad para cumplir con los requerimientos de la norma ISO 9001 y asegurar su 
mejoramiento continuo y de esa manera garantizar la satisfacción del cliente
Alcance Comienza desde su desarrollo hasta su implementación y mejoramiento continuo
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos Relacionados Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Gestión de Calidad Responsable Dirección de Gestión de Calidad
Tipo de Proceso Estratégico
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD
Código Fecha Versión 1
  
 
 
Meta Responsable
30%
Encargado 
de Calidad
5%
Encargado 
de Calidad
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de gestión de calidad
CONTROL DE MODIFICACIONES
Eficiencia de las acciones 
preventivas ejecutadas
Definir el grado de
cumplimiento de las
acciones preventivas
tomadas en el SGC
( Número de acciones 
preventivas cerradas / Número 
de acciones totales existentes) 
* 100
Porcentaje Semestral
Variación en el número 
de no conformidades del 
SIG 
Pretende hacer el 
seguimiento al numero 
de no conformidades 
detectadas por periodos 
de tiempo trimestral
( Número de No 
Conformidades del sistema 
vigente) - (Número de No 
Conformidades del sistema 
anterior) / Número de No 
conformidades del sistema 
anterior 
Porcentaje Semestral
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
8. Establecer las acciones preventivas y correctivas y de mejora.
9.Seguimiento a las acciones establecidas
10. Implementación del plan de mejoramiento para las 
acciones preventivas y correctivas.
2. Planear las revisiones por la dirección
3. Establecer los documentos necesarios para el Sistema de 
Gestión de Calidad
4. Recopilación de la información de los procesos para su 
5. Consolidación de la información para su revisión
6. Seguimiento a lo establecido en la revisión por la dirección
7.Valorar y estudiar los resultados del seguimiento de los 
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
Planeación Estratégica
Direcciones de 
RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S
Plan Estratégico
Requerimientos de la 
norma NTC ISO 9001
Procedimientos, 
programas
1. Planificar la implementación y vigilancia del Sistema de 
Gestión de la calidad
Plan de Auditorías
Documentación necesaria 
y actualizada
Criterios para cumplir con 
los requerimientos del 
SGC
Todos los procesos
Auditores Externos
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus proceso
8.1 Planificación y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y 
servicios
8.3 Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios
8.5 Producción y provisión del servicio
10.3 Mejora continua
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión del proceso
Evaluación de la gestión
Objetivo
 Planear los recursos necesarios para la ejecución de tácticas de marketing, difusión y ventas con el fin 
de acaparar clientes potenciales  y satisfacer sus necesidades para lograr un buen posicionamiento en 
el mercado.
Alcance
 Inicia con la identificación de necesidades y definición de clientes potenciales, hasta la distribución 
del producto a los mismos y evaluación de la satisfacción de los clientes
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos 
Relacionados
Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Gestión Comercial Responsable
Tipo de Proceso Misional
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL
Código Fecha Versión 1
  
 
 
Meta Responsable
10%
Gestión 
Comercial
90%
Gestión 
Comercial
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de gestión comercial
CONTROL DE MODIFICACIONES
Grado de satisfacción del 
cliente
Definir el grado de 
satisfacción de los 
clientes 
(Número de quejas y/o 
reclamos/Número de 
productos 
ofrecidos)*100
Porcentaje Mensual
Eficacia en las 
propuestas comerciales
Definir la eficacia de las 
propuestas comerciales
(Número de clientes que 
obtuvieron el 
producto/Número de 
clientes que realizaron la 
cotización)*100
Porcentaje Trimestral
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
8.Realizar la firma del contrato
9.Recepción de mercancía
10.Realizar la factura de venta
11. Evaluar la satisfacción de los clientes
12.Recepción de quejas y reclamos
13. Estrategias de mejora
2.Buscar clientes potenciales
3.Determinar las condiciones de los productos a 
ofrecer
4.Determinar la estrategia comercial
5.Llevar a cabo la visita al cliente
6. Presentar la propuesta comercial
7. Realizar la verificación de  las condiciones del 
contrato
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
Planeación estratégica
Clientes
Brochure de productos
Necesidades del cliente
Plan estratégico
Quejas y/o reclamos del 
cliente
1.Establecer el plan de difusión
Estrategia Comercial
Reporte del grado de 
satisfacción de los 
clientes
Facturas
Clientes
Dirección técnica
Gestión comercial
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus proceso
8.1 Planificación y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y 
servicios
8.3 Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios
8.5 Producción y provisión del servicio
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión y seguimiento del proceso
Evaluación de la gestión
Objetivo
Recibir y disponer de los escombros producto de las construcciones y demoliciones, según las 
condiciones establecidas para dichos materiales. 
Alcance
Inicia desde la llegada del material a la planta, hasta el descargue del mismo en el lugar indicado por el 
personal de la Empresa.
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos 
Relacionados
Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Recepción de Escombros Responsable Dirección Técnica
Tipo de Proceso Misional
|
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE RECEPCIÓN DE ESCOMBROS
Código Fecha Versión 1
  
 
 
Meta Responsable
80%
Dirección 
Técnica
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016
Creación de la caracterización del proceso de recepción de 
escombros
CONTROL DE MODIFICACIONES
Eficiencia de los 
escombros recibidos
Determinar el 
porcentaje de 
incrementos de los 
escombros recibidos con 
respecto al periodo 
anterior
(Toneladas de material 
período 
anterior/Toneladas de 
material período 
actual)*100
Porcentaje Semestral
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
8. Cargar el material en la volqueta y salir del patio
9. Autorizar la entrada del vehículo con el material
10. Determinar e indicar el lugar de descargue
11. Descargar el material en el lugar indicado2. Poner sello de recepción de mercancí  y 
entregar documento al proveedor para la salida de 
la planta
2. Presentar vale de entrada autorizada.
3. Verificar vale de entrada.
4. Observar y examinar los escombros
5. Solicitar descargue del material para revisión
6. Descargar el material
7. Revisar el contenido del viaje
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
Empresas de 
Construcción, 
Generadores de 
Residuos de la 
Construcción y 
Demolición (RCD)
Residuos de 
Construcción
1. Llegar a la planta con el material y solicitar 
Material en la Planta, 
soporte de entrada de 
material
Dirección Técnica, 
Proveedor de RCD
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus proceso
8.1 Planificación y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y 
servicios
8.3 Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios
8.5 Producción y provisión del servicio
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión y seguimiento del proceso
Evaluación de la gestión
Objetivo
Realizar un análisis de las iniciativas y propuestas que surjan con el fin de dar desarrollo a las más 
factibles y obtener así los resultados esperados.
Alcance
 Desde la consolidación de iniciativas y propuestas, su análisis y evaluación hasta su desarrollo e 
implementación.
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos 
Relacionados
Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Investigación y Desarrollo Responsable Gestión Comercial
Tipo de Proceso Misional
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO
Código Fecha Versión 1
  
 
 
 
 
 
Meta Responsable
Gestión 
Comecial
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016
Creación de la caracterización del proceso de investigación y 
desarrollo
CONTROL DE MODIFICACIONES
Eficacia de las iniciativas 
y propuestas
Definir la eficacia de las 
propuestas e iniciativas
(Número de iniciativas y 
propuestas puestas en 
marcha/Número de 
iniciativas y propuestas 
planeadas)*100
Porcentaje Trimestral
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
8. Realizar informe
2.Realizar estudio de prefactibilidad
3. Realizar análisis de mercado 
4.Establecer proyecto- propuesta
5. Realizar presentación a la Junta Directiva
6. Definir recursos a emplear
7. Llevar a cabo la propuesta aprobada
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
Gestión Comercial Iniciativas y propuestas
1.Consolidar iniciativas y propuestas
Desarrollo de propuesta    
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus proceso
8.1 Planificación y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y 
servicios
8.3 Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios
8.5 Producción y provisión del servicio
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión y seguimiento del proceso
Evaluación de la gestión
Objetivo Generar materiales agregados según la ficha técnica de los productos.
Alcance Inicia cuando surge la necesidad de generar materiales agregados, hasta la producción del mismo.
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos 
Relacionados
Facturas
Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Producción Responsable Dirección Técnica
Tipo de Proceso Misional
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE PRODUCCIÓN
Código Fecha Versión 1
  
 
 
 
 
Meta Responsable
Determinada 
por cada 
ensayo
Dirección 
Técnica
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado de 
Calidad
Gerencia 
General
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de producción
CONTROL DE MODIFICACIONES
Calidad del Producto
Evaluar la calidad de los 
agregados generados en 
la planta
Calificación total de los 
ensayos 
recibidos/Número de 
ensayos recibidos
Calificación Por cada ensayo
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
2. Seleccionar los componentes del producto, 
3. Pasar el material por la trituradora primaria y/o 
secundaria, según ficha técnica del producto.
4. Seleccionar el tamaño de la zaranda, según ficha 
técnica del producto y realizar la instalación de la 
misma.
5. Pasar el material por la zaranda
6. Mezclar los materiales según se indica en la ficha 
técnica del producto
7. Llevar y almacenar el producto final en el lugar 
dispuesto para el mismo.
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
Dirección Técnica Plan de Producción
1. Surge la necesidad de generar el producto
Material Agregado Cliente
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus procesos
7.1 Recursos
7.5 Información documentada
Requerimientos Legales
Código de Comercio; Código 
Sustantivo de Trabajo
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión y seguimiento del procesos y 
los documentos contables y 
financieros
Evaluación de la gestión
Información documentada y 
actualizada
Objetivo
Planear, administrar, coordinar, seguir y evaluar de las metas, planes y proyectos propuestos para el 
cumplimiento de los objetivos financieros de la empresa.
Alcance
Inicia con los requisitos organizacionales, prosigue con la gestión de recursos físicos y económicos y 
concluye con el análisis oportuno de los mismos.
Recursos necesarios para el proceso
Presupuesto
Computadores 
Talento Humano
Documentos 
Relacionados
Ver Listado Maestro de Documentos
Nombre del Proceso Gestión Financiera Responsable Director  Financiero 
Tipo de Proceso Soporte
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO GESTIÓN FINANCIERA
Código Fecha Versión 1
  
 
 
Meta Responsable
90%
Director 
Finaciero
100%
Director 
Finaciero
100%
Director 
Finaciero
5%
Director 
Finaciero
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado 
de Calidad
Encargado 
de Calidad
Gerencia 
General
Todos los procesos
Planeación Estratégica
Realización de informes 
financieros
Definir la eficacia de los 
informes financieros
(Número de informes 
expuestos/Número de 
informes definidos)*100
Porcentaje Mensual
N° Fecha Modificaciones
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de gestón financiera
Facturas
Definir el grado de error 
en las facturas
(Total de errores en las 
facturas del periodo 
anterior-Total de errores 
en las facturas periodo 
actual/Total de errores 
en las facturas del 
periodo anterior)*100
Porcentaje Mensual
CONTROL DE MODIFICACIONES
Ejecución del 
presupuesto
Definir la eficacia de la 
ejecución del 
(Presupuesto 
ejecutado/Total 
Porcentaje Trimestral
Pago de Nómina
Definir el grado de 
cumplimiento en el pago 
((1-Días de 
atraso)/80)*100
Porcentaje Mensual
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
Estados Financieros
Pagos Ejecutados
Presupuesto
Cobro jurídico, Castigo 
de Cartera
Facturas
Todos los procesos
Gerencia General
Legislación vigente 
Cotizaciones
Plan Estratégico
Lineamientso para 
establecer el 
presupuesto
Necesidades de los 
procesos
9.Realizar el proceso de recaudo
2. Establecer el cronograma de cierres contables y 
generar de acuerdo a él, los estados financieros 
definitivos.
3. Coordinar y realizar seguimiento a la ejecución 
de los cobros.
4. Realizar análisis previo a las propuestas de 
inversión recibidas, con el fin de enviar a la Junta 
Directiva la opción más pertinente.
5. Generar los informes necesarios,  dirigidos al 
seguimiento financiero y administrativo.
6. Realizar los pagos, recuperación de cartera y 
elaborar las facturas
8. Ejecutar el tramite para llevar a cabo el pago de 
nómina
7. Revisar cartera pendiente de pago
Proveedores Entradas Actividades Salidas Cliente
1.Definir la ejecución presupuestal y plantear 
supuestos de proyección, que permitan la creación 
del presupuesto 
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Requerimientos de la Norma Técnica en Vigencia
4.4 SGC y sus procesos
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 
en la organización
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
Requerimientos Legales
Legislación aplicable vigente según la 
actividad desempeñada por RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA
Riesgos Asociados al Proceso Ver Matriz de Riesgos por Proceso
Puntos de Control
Revisión y seguimiento del proceso
Evaluación de la gestión
Objetivo
 Asignar el personal idóneo, que cuente con los conocimientos y competencia esperados, cubriendo así las necesidades establecidas en el perfil 
del cargo.
Alcance Desde el surgimiento de la vacante, la creación del perfil, ubicación del candidato, hasta la formalización de su contrato laboral.
Recursos necesarios para el proceso
Computadores 
Talento Humano
Documentos Relacionados
Nombre del Proceso Gestión de Personal Responsable Director Administrativo
Tipo de Proceso Soporte
CARACTERIZACIÓN PROCESO
PROCESO DE GESTIÓN DE PERSONAL
Código Fecha Versión 1
  
 
 
Meta Responsable
80%
Director 
Administrativo
15%
Director 
Administrativo
Elaboró Revisó Aprobó
Encargado de 
Calidad
Encargado de 
Calidad
Gerencia 
General
Cliente
1.Establecer vacante del cargo
7. Realizar entrevistas
Proveedores Entradas Actividades Salidas 
2. Iniciar el reclutamiento de las hojas de vida
3. Verificar requisitos y perfil del cargo
4. Preseleccionar hojas de vida
5. Aplicar prueba a candidatos
6. Realizar evaluación inicial y remitir a la Junta Directiva/Gerente
19. Solicitar al candidato documentación y entrega orden de examén médico
8. Realizar evaluación final de los candidatos y selecciona el perfil que más se 
9. Solicitar al candidato documentación y entrega orden de examen médico
10. Enviar solicitud a la empresa temporal
11. Iniciar el reclutamiento de hojas de vida
12. Filtrar hojas de vida de los candidatos que cumplen con el perfil y envía para 
13. Verificar el cumplimiento de la formación académica y experiencia laboral
14. Preseleccionar hojas de vida para entrevistas y pruebas
15. Remitir hojas de vida a la empresa
16. Agendar candidatos para entrevista y pruebas psicotécnicas
17. Realizar entrevistas y pruebas psicotécnicas
18. Realizar evaluación de los candidatos y selecciona el perfil que más se ajuste
1 10/10/2016 Creación de la caracterización del proceso de gestón de personal
CONTROL DE MODIFICACIONES
Programa de 
capacitaciones
Definir el grado de 
cumplimiento del 
programa de 
capacitaciones
(Número de capacitaciones
ejecutadas/Número de
capacitaciones planeadas)
x100
Porcentaje Semestral
Rotación de personal Definir la rotación del 
personal de la empresa
(N° colaboradores reasignados
a nuevos cargos/ Total
colaboradores) x 100
Porcentaje Semestral
Planificacion estratégica
Todos los procesos 
Personal apto
Contratos
Incapacidades
Permisos
Dirección Financiera y 
Administrativa. 
Empresa Temporal
N° Fecha Modificaciones
20. Remitir documentación
INDICADORES
Nombre Objetivo Relación Matemática Unidad de Medición Frecuencia
21. Realizar firma del contrato y remite a la empresa
22. Firmar contrato directo con la empresa
Requisición de personal
Curriculum vitae
Perfil de Cargo
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2.4 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA 
RECICLADOS INDUSTRIALES CON BASE EN LA NTC ISO 9001:2015 
 
 
Para llevar a cabo el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad su tuvo en 
cuenta los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2015, los legales y los del 
cliente, en donde la información necesaria para tal fin se recopiló en un manual 
de calidad, un manual de procedimientos y procesos que detalla las tareas de la 
compañía y un manual de cargos y funciones, en el que se describen las 
funciones de cada cargo en la empresa. 
Se estudiaron y analizaron cada numeral de la norma NTC ISO 9001:2015, con 
lo cuales se generó la documentación, teniendo en cuenta los resultados del 
diagnóstico y el control estadístico. El manual se realizó en conjunto con la 
empresa, en donde se plasmaron las expectativas de la misma, así como los 
requerimientos y expectativas de los clientes, teniendo como eje fundamental la 
política y objetivos de calidad. Además, se evidenciaron los riesgos relacionados 
con cada proceso. 
La documentación tiene como objetivo detallar el Sistema de Gestión de Calidad 
a cabalidad para que los trabajadores y directivos puedan realizar sus tareas de 
la mejor manera, contribuyendo así al cumplimiento de la calidad. 
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1. INTRODUCCIÓN 
 
El manual de calidad de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. 
determina los lineamientos para dar cumplimiento a los requerimientos de la 
norma  ISO   9001 y se considera como una pauta para que todos los 
trabajadores de la organización lleven a cabo sus actividades de la mejor manera 
posible. 
El gerente de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. posee la 
jerarquía para autorizar el presente manual de calidad, el coordinador de calidad 
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es el encargado de vigilar este manual y efectuar los cambios pertinentes cuando 
sea necesario.  
1.1 OBJETIVO DEL MANUAL 
El objetivo del sistema de gestión de calidad de RECICLADOS INDUSTRIALES 
DE COLOMBIA S.A.S.  es exponer de manera clara y concisa las políticas, los 
objetivos, requisitos legales y normativos, y los planes de calidad  requeridos por 
la ISO 9001, y se realizó con la intención de ofrecer productos que proporcionen 
confianza a sus clientes e incremente su satisfacción.  
Para cumplir con lo que los requerimientos que exige la norma, se reúne en lo 
que se nombra como Manual de Calidad y todos los documentos que en este se 
mencionen. 
1.2 TERMINOS Y DEFINICIONES 
 
 Acción correctiva: Acción para prescindir la causa de una no conformidad. 
 Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para  
conseguir pruebas y evaluarlas de manera imparcial para verificar si 
concuerdan con lo establecido en los criterios. 
 Mejora continua: proceso indispensable  que permite el desarrollo y 
optimización del SGC de acuerdo a la política de calidad de la empresa. 
 No conformidad: No cumplimiento de unas características establecidas. 
 Objetivo de calidad: Intención que una empresa establece  para cumplir  
con   la   política de calidad, y debe ser medible.  
 Política de calidad: Compromiso de la alta dirección de  una  empresa  en 
donde se establece  los propósitos relacionados con su ocupación y el 
grupo de interés con el que interactúa. 
 Sistema de Gestión de Calidad (SGC): Sistema para orientar y vigilar a 
una empresa  en relación con la calidad.  
1.3 ALCANCE  DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Este tiene un campo de aplicación a todas  las  áreas  y   productos   relacionados  
con la parte productiva que se efectúa en el interior de la empresa, su alcance 
está determinado por la NTC ISO 9001. 
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2. ESQUEMA DOCUMENTAL DEL SGC 
 
El esquema documental del SGC de RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA S.A.S. está estructurado jerárquicamente en forma piramidal 
teniendo en cuenta el grado y contenido de la información. 
 Nivel 1: Manual de Calidad 
 Nivel 2: Procedimientos  
 Nivel 3: Registros de Calidad 
43. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
Reciclados Industriales de Colombia surge en el 2009, como un prototipo para 
dar solución a una problemática ambiental presente en las calles de las ciudades, 
todo de la mano de un emprendedor visionario: Alejandro Vallejo Arias. En 
conjunto con sus socios comenzaron un amplio proceso de investigación 
teniendo como base referentes mundiales y el resultado fue un modelo de 
negocio para el mercado colombiano, especialmente la capital del país.  
 
En el 2010, crearon una planta de reciclaje de los residuos sólidos de la 
construcción en la franja industrial de la capital del país, donde exploraron 
inversionistas interesados en su proyecto dando como resultado un conjunto de 
empresas para fundar Reciclados Industriales de Colombia. 
En el 2011, comenzaron las operaciones de la planta generando así alrededor 
de 15 empleos directos y más de 20 indirectos. 
La compañía fue pionera en el reciclaje industrial del país, teniendo como 
resultado que se constituyeran más empresas dedicadas a ese sector. 
3.1 Direccionamiento Estratégico 
 
3.2 MISIÓN 
Somos la primera compañía de Colombia dedicada al  
aprovechamiento de escombros, residuos de construcción  
y demolición, buscando el cuidado del medio ambiente y  
promoviendo procesos de construcción  
y desarrollo urbano sostenible. 
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3.3 VISIÓN 
Ser una empresa en constante investigación, innovación, desarrollo de nuevos 
productos, siendo rentable y líder en el mercado del reciclaje industrial en 
Colombia, que satisfaga las perspectivas de socios, personal, clientes, 
proveedores y la sociedad, procurando el cuidado del medio ambiente. 
3.4 VALORES 
Para poder cumplir con todo eso, la empresa tiene como base seis valores que 
son: confiabilidad, comunicación, calidad, liderazgo, trabajo en equipo y 
honestidad. La empresa promueve y exige estos valores  a todos las partes 
interesadas de la misma. 
Sus principales productos son:  
Materiales granulares para la producción de concreto y construcción de 
infraestructura vial (grava, arena, bases y sub bases): 
 Tipo IDU Norma Et-2005 
 Base Granular Tipo BG-A 
  Base Granular Tipo BG-B 
  Base Granular Tipo BG-C 
  Sub Base Granular Tipo SBG-A 
  Sub Base Granular Tipo SBG-B 
  Sub Base Granular Tipo SBG-C 
  Sub Base Granular Asfalticab400 
  B600 
  Arena 
  Grava-Gravilla 
 
Reciclados Industriales S.A.S. es pionera en éste campo, sin embargo en el país 
han dado sus primeros pasos un buen número de empresas que se dedican a 
ese aprovechamiento de los RCD para la fabricación de materiales de 
construcción. 
Los productos que ofrece la empresa se rigen por la normativa de dos entidades 
muy importantes como lo son: el IDU y el INVIAS. 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
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4.1 Comprensión de la organización y su contexto 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, debe tener en cuenta las 
cuestiones externas relevantes que la puedan afectar o no para cumplir con lo 
exigido con el Sistema de Gestión de Calidad, para ello debe determinar las 
cuestiones externas e internas de la empresa, utilizando como instrumento la 
matriz DOFA. 
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas 
Para RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, es importante determinar 
las partes interesadas y cumplir con los requisitos del cliente, los legales y 
reglamentarios. El SGC tendrá como base la interacción de las empresas, los 
proveedores, clientes y entidades reguladoras de los requisitos legales y 
reglamentarios. 
 
Los requerimientos se establecen teniendo en cuenta las necesidades de los 
clientes y las expectativas de los mismos  así como de cada una de las partes 
involucradas en el proceso. 
 
Se identificaron las partes interesadas así como sus requerimientos, los cuales 
se evidencian en la figura 10. 
 
 
 
 
Figura 10. Partes Interesadas 
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Fuente: La Autora y RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., 2017. 
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
 
El Sistema de Gestión de Calidad de la empresa, abrigará la elaboración de los 
productos granulares para la producción de concreto y construcción de 
infraestructura vial (grava, arena, bases y sub bases): 
 Tipo IDU Norma Et-2005 
 Base Granular Tipo BG-A 
  Base Granular Tipo BG-B 
  Base Granular Tipo BG-C 
  Sub Base Granular Tipo SBG-A 
  Sub Base Granular Tipo SBG-B 
  Sub Base Granular Tipo SBG-C 
  Sub Base Granular Asfalticab400 
  B600 
 117 
 
  Arena 
  Grava-Gravilla 
El sistema de gestión de calidad va destinado a todo el personal de la empresa, 
de acuerdo con los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015, para 
satisfacer los requerimientos de los clientes. 
4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, de acuerdo a lo establecido en 
la norma NTC ISO 9001:2015, se establecieron los procesos necesarios y sus 
interacciones, teniendo en cuenta las entradas y salidas, así como la secuencia 
de los mismos, sus responsables y recursos necesarios, evidenciados en  la 
caracterización de cada proceso. Para evaluar y garantizar la eficiencia de dichos 
procesos se establecieron indicadores de gestión, los cuales permiten llevar a 
cabo un seguimiento para determinar si cumplieron con lo deseado. 
Figura 11. Mapa de Procesos
 
Fuente: La Autora y RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., 2016. 
La interacción de los procesos de puede evidenciar en el Mapa de Procesos en 
el que se exponen los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la 
empresa, se puede visualizar en la figura 11. 
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El cual incorpora gráficamente una perspectiva universal de la estructura 
organizacional de la empresa, así como los procesos que existen en ella y su 
relación entre ellos, para el presente trabajo se efectuó el mapa de procesos de 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S.  
 
5. LIDERAZGO 
 
5.1 Liderazgo y Compromiso 
5.1.1 Generalidades 
 La alta dirección manifiesta y mantiene su compromiso con el Sistema de 
Gestión de Calidad y la mejora continua, siendo responsable del mismo, al definir 
la política y objetivos de calidad, garantizando que los recursos para lograr 
satisfacer los requerimientos del cliente, así como los legales y reglamentarios, 
estén disponibles y sean los precisos. 
La alta dirección garantizará que los requerimientos del SGC estén acordes con 
los métodos de negocios de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA. 
Además, promueve la mejora continua, el enfoque de procesos y el pensamiento 
basado en riesgos. 
5.1.2 Enfoque al cliente 
Este apartado hace parte de la cultura de la compañía y se manifiesta en las 
actividades diarias de esta. 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA garantiza y determina los 
requerimientos de los clientes para así elevar la satisfacción de estos, teniendo 
en cuenta el uno de los principios de calidad: el enfoque al cliente. 
El uso de técnicas de control estadístico permite observar en qué medida la 
empresa, cumple con los requerimientos del clientes y con esto establecer las 
oportunidades de mejora para el producto ofrecido así como el servicio prestado, 
y deja en evidencia los posibles riesgo que existen. 
5.2 Política de Calidad 
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5.2.1 Establecimiento de la política de calidad 
La alta dirección ha establecido e inspeccionado constantemente la política de 
calidad, conformada por la misión y la visión de la empresa, donde se manifiesta 
el compromiso con la calidad. Dicha política sirve como fundamento para la 
planificación de la empresa y con ella se establecen los objetivos de calidad. 
La política de calidad se difunde a través de diferentes mecanismos internos, la 
alta dirección garantiza llegue a todos y cada uno de los trabajadores de la 
compañía. El nivel de comprensión de la política de calidad es comprobado en 
las auditorías internas del sistema de gestión de calidad.  
La política de calidad se transmite también a los clientes y proveedores (partes 
interesadas). 
A continuación, se evidencia la política de calidad establecida por la empresa: 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. es una empresa 
dedicada al aprovechamiento de RC&D’s y está comprometida con la calidad de 
sus procesos y productos ayudando a la preservación del medio ambiente, 
garantizando la satisfacción del cliente cumpliendo con sus requerimientos y 
expectativas, a través del mejoramiento  continuo y el equipo idóneo de trabajo, 
vigilando  el cumplimiento de la legislación aplicable y generando así rentabilidad 
para los socios de la empresa. 
 
La confiabilidad, comunicación, calidad, liderazgo, trabajo en equipo y 
honestidad, son los componentes esenciales que la dirección estará empleando 
para liderar el sistema de gestión de calidad con un enfoque de procesos, en 
donde el personal estará involucrado en la elaboración del producto. 
 
5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
La política de calidad se podrá encontrar en  la página de la empresa, en donde 
estará al alcance de todos los empleados así como de las partes interesadas, y 
se difundirá a toda la empresa, incluyendo al personal más antiguo así como el 
personal nuevo. A través de folletos, reuniones, y la inducción para los nuevos 
empleados, etc. 
Los encargados de llevar a cabo la comunicación de la política de calidad a toda 
la empresa, son la dirección y el encargado del sistema de gestión de calidad. 
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 5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S. posee una estructura 
organizacional que consta de tres niveles, el primer nivel se encuentra la junta 
directiva y la gerencia general; en el segundo nivel se ubican las direcciones y el 
área de calidad, en el tercer nivel se encuentra las partes operativas. 
Figura 12. Estructura Organizacional de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA 
 
Fuente: RECICALDOS INDUSTRILES DE COLOMBIA S.A.S. 
 
6. PLANIFICACIÓN 
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 
Todo proceso conlleva un riesgo y la empresa lo sabe, por lo cual reconoce que 
es importante anteponerse a los eventos que pueden afectar a que los procesos 
se ejecuten de la mejor manera lo que generaría un incumplimiento en los 
objetivos planteados. RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, genera 
un compromiso para detectar de manera oportuna los riesgos que la están 
afectando, con ello generar estrategias que permitan convertirlos en 
oportunidades para la empresa. 
Se ha establecido el procedimiento para abordar los riesgos y oportunidades 
(GC-PR-002) en el cual se detallan los lineamientos para  mitigar y tratar los 
riesgos. 
Se realizó una matriz del riesgo, para los procesos actuales de la compañía 
teniendo diferentes fases como lo son: la identificación del riesgo, análisis del 
riesgo, valoración del riesgo y tratamiento del riesgo. 
Junta Directiva
Gerencia 
General
Direcciòn 
Administrativa
Personal de 
Apoyo
Direcciòn 
Tècnica
Ingeniero 
Tècnico
Personal de 
Despachos
Jefe de Patio Operarios
Direcciòn 
Comercial
Asesores 
comerciales
Direcciòn 
Finaciera
Asesor contable
Calidad
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Tabla 22. Matriz de Riesgos Por Proceso para RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA 
 
DESCRIPCIÒN CAUSAS CONSECUENCIAS
Incuplimiento de metas
Preocupación por lo urgente sobre lo
importante
Planeacion débil
Pérdida de
credibilidad e imagen
Definir planes de acciòn que no cumplan 
con los l ineamientos de la empresa
No evaluación a los planes antes de ejecutarlos
 Toma de desiciones erradas
No cumplimiento de los objetivos propuestos
Desaprovechamiento de los recursos por la no ejecución de 
planes adecuados.
Toma de decisiones teniendo como base
informacion no idonea
No cumplimiento de los
procedimientos
entrenamiento y poco entranamiento del personal
Interrupcion de la actividad
desarrollada 
perdida de
credibilidad e imagen
No cumplimiento del Programa de 
Auditoria.
Auditores no capacitados correctamente 
Falta de tiempo para alistar y ejecutar la auditoría
Falta de compromiso de la Direccipon para la realización de las 
auditorías
Retraso para la certificación del Sistema Gestión de Calidad 
Pérdida económica
Retraso en la realización de la Revisión por la Dirección 
Manipulación no adecuada y preservación 
de la información del Sistema de Gestión de 
Calidad
Falta de conocimiento del Sistema de Gestión de Calidad 
Información obsoleta
Descuido del Sistema de Gestión de Calidad                                   
Pérdida económicas
Atrasos en la entrega de los informes de 
auditoría.
Dificultad para acceder a la información del proceso o área a 
auditar. 
Información no actualizada
Falta de conocimientos y habilidades de los auditores.
Atraso en la toma de decisiones
Deterioro al Sistema de Gestión de Calidad 
Falta de seguimiento y control 
Falta de capacitación al personal
Falta de compromiso por parte de los encargados de los procesos
No cumplimiento de los requisitos de la norma                                                            
Pérdida de imagen
Inconformodidad de los clientes
Atraso en la atención de los inconformidades, quejas o reclamos de 
los clientes
Pérdida de credibilidad e imagen
No cumplimiento de los objetivos propuestos
Definición no adecuada de clientes 
potenciales.
Errores en los estudios de mercado
Desaprovechamiento de los recursos de la empresa
Información erronea
GESTIÒN DE CALIDAD
Gestionar el sistema de gestión de calidad para cumplir con los 
requerimientos de la norma ISO 9001 y asegurar su 
mejoramiento continuo.
IDENTIFICACIÓN
GESTIÒN COMERCIAL
Planear los recursos necesarios para la ejecución de tácticas 
de marketing, difusión y ventas con el fin de acaparar clientes 
potenciales  y satisfacer sus necesidades para lograr un buen 
posicionamiento en el mercado.
PROCESO OBJETIVO
PLANEACIÒN ESTRATÈGICA
Definir el plan estratégico y el SGC de Reciclados Industriales 
de Colombia S.A.S, mediante la formulación de proyectos que 
apunten al cumplimiento de los objetivos y metas establecidas 
para la Empresa.
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RECEPCIÒN DE ESCOMBROS
Recibir y disponer de los escombros producto de las 
construcciones y demoliciones, según las condiciones 
establecidas para dichos materiales. 
Retrazo en los despachos
Demora en el cargue de los productos solicitados, lo que atraza la 
entrega de los mismos
Errores en la ficha de despachos
Atraso en la ejecución de las actividades planeadas
Atraso en la productividad de la planta
INVESTIGACIÒN Y 
DESARROLLO
Realizar un análisis de las iniciativas y propuestas que surjan 
con el fin de dar desarrollo a las más factibles y obtener así los 
resultados esperados.
No cumplimiento de las propuestas 
establecidas
Restricción de recursos 
Poca planificación
No cumplimiento de las metas propuestas en el plan de 
investigación y desarrollo
PRODUCCIÒN
Generar materiales agregados según la ficha técnica de los 
productos.
No cumplimiento en los tiempos de entrega 
definidos y pactados con los clientes
Demora en los despachos y escases de productos
Repetición de los ensayos de laboratorio
Disminución de los ingresos,inconvenientes con los 
clientes, pérdida imagen.
Pago no oportuno de los deberes 
financieros
Equivocación en la información
Recibir la información incorrecta o incompleta.
Falta de recursos.
Falta de  control del encargado de ejecutar los proyectos en los 
diferentes procesos
Facturas Extraviadas, mal archivadas o con errores de información
No adecuada programación de los pagos.
Desgaste de la imagen empresarial frente a la oferta de 
productos
Rechazo en las cuentas
Rechazos en los pagos
Pobrables demandas por no puntualidad y atrasos de los 
pagos
Clientes y empleados insatisfechos
No cumplimiento, inapropiado o 
impresición en la exposición de los 
informes financieros
Poca planificación, afianzamiento y elaboración de los informes 
económico-finaniceros de la empresa
No cumplimiento en el programa establecido por la empresa
Penalidad del representante legal
Desconfianza de los socios e inversionistas
Demora en la ejecución de los registros
Sobreestimación presupuestal de ingresos 
y/o subestimación del gasto
Falta de soporte de las cifras presentadas
Información no verídica
Poca planificación de los presupuestos
Rendimiento deficiente de los informes de gestión
Constantes cambios y/o correciones en los presupuestos
Demoras y restricciones en la realización de proyectos
Poca o falta de capacitaciones
Programación no adecuada
Difusión no apropiada
Poca disonibilidad de recursos
Defectos de los procesos 
Deficiencia en la calidad de los productos
No cumplimiento de objetivos planteados por la empresa
Desgaste del clima organizacional
Falta de una herramienta para medir el clima organizacional
Falta de un cronograma para identificar y análizar el clima 
organizacional 
Incremento de la no satisfacción del personal
Deterioro en la vida laboral 
Deterioro en el cumplimiento de los indicadores de gestión
ADMINISTRATIVO Y 
FINANCIERO
Elaborar, realizar y seguir los acontecimientos financieros de la 
empresa.
GESTIÒN DE PERSONAL
Asignar el personal idóneo, que cuente con los conocimientos 
y competencia esperados, cubriendo así las necesidades 
establecidas en el perfil del cargo.
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DESCRIPCIÒN PROBABILIDAD IMPACTO
EVALUACIÓN DEL 
RIESGO
RIESGO PURO TIPO DE CONTROL
PERIODICIDAD DEL 
RISGO
EVALUACIÓN DEL 
CONTROL
RIESGO 
RESIDUAL
NIVEL DE RIESGO 
RESIDUAL
Incuplimiento de metas 2 3 6 MAYOR
Preventivo: Reisión por la 
Dirección
Permanente 3 3 MODERADO
Definir planes de acciòn que no cumplan 
con los l ineamientos de la empresa
3 3 9 MAYOR
Preventivo: Verificacion y cambios 
en los planes teniendo en cuenta 
las necesidades de la empresa
Permanente 3 6 MAYOR
Toma de decisiones teniendo como base
informacion no idonea
3 3 9 MAYOR No existe Nunca 0 9 MAYOR
No cumplimiento del Programa de 
Auditoria.
3 2 6 MAYOR No existe Nunca 0 6 MAYOR
Manipulación no adecuada y preservación 
de la información del Sistema de Gestión de 
Calidad
2 2 4 MODERADO
Correctivo: preservación de la 
documentación
Permanente 3 1 BAJO
Atrasos en la entrega de los informes de 
auditoría.
2 3 6 MAYOR No existe Nunca 0 6 MAYOR
Deterioro al Sistema de Gestión de Calidad 3 3 9 MAYOR No existe Nunca 0 9 MAYOR
Inconformodidad de los clientes 3 3 9 MAYOR No existe Nunca 0 9 MAYOR
Definición no adecuada de clientes 
potenciales.
2 2 4 MODERADO No existe Nunca 0 4 MODERADO
RECEPCIÒN DE ESCOMBROS Retrazo en los despachos 3 3 9 MAYOR No existe Nunca 0 9 MAYOR
GESTIÒN DE CALIDAD
IDENTIFICACIÓN ANÀLISIS DEL RIESGO VALORACIÒN DEL RIESGO
GESTIÒN COMERCIAL
PROCESO
PLANEACIÒN ESTRATÈGICA
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INVESTIGACIÒN Y 
DESARROLLO
No cumplimiento de las propuestas 
establecidas
1 3 3 MODERADO
Preventivo: Evaluación de las 
propuestas 
Permanente 3 0 MODERADO
PRODUCCIÒN
No cumplimiento en los tiempos de entrega 
definidos y pactados con los clientes
2 3 6 MAYOR
Preventivo: Registro ficha de 
despachos
Permanente 3 3 MODERADO
Pago no oportuno de los deberes 
financieros
3 3 9 MAYOR No existe Nunca 0 9 MAYOR
No cumplimiento, inapropiado o 
impresición en la exposición de los 
informes financieros
3 3 9 MAYOR
Preventivo: Verificación de los 
informes financieros
Constante 2 7 MAYOR
Sobreestimación presupuestal de ingresos 
y/o subestimación del gasto
1 3 3 MODERADO
Preventivo: Seguimiento a la 
realización del  presupuesto
Eventual 1 2 BAJO
Poca o falta de capacitaciones 3 3 9 MAYOR
Preventivo: Seguimiento al plan de 
capacitaciones
Eventual 1 8 MAYOR
Desgaste del clima organizacional 1 1 1 BAJO
Preventivo: Elaboración y 
ejecución de encuestas para 
obtener información que permita 
diagnosticar y  construir el plan 
de mejora de acuerdo a  los 
resultados adquiridos
Eventual 1 0 BAJO
ADMINISTRATIVO Y 
FINANCIERO
GESTIÒN DE PERSONAL
 126 
 
 
DESCRIPCIÒN CLASE DE RIESGO OPCIONES DE MANEJO ACCIONES A IMPLEMENTAR ENCARGADOS DE LA ACCIÓN
Incuplimiento de metas Estratégico Reducirlo
Preventiva: Balance Score Card, el cual permitirá la evaluación 
constante las acciones ejecutadas para el logro de lo establecido
Gerencia General y 
encargados de cada área
Definir planes de acciòn que no cumplan 
con los l ineamientos de la empresa
Estratégico Reducirlo Preventiva:Seguimiento de de los planes Gerencia General
Toma de decisiones teniendo como base
informacion no idonea
Estratégico Evitarlo Correctivo: Verificación de la informaci´n antes de tomar decisiones
Gerencia General y 
encargados de cada área
No cumplimiento del Programa de 
Auditoria.
Cumplimiento Evitarlo
Incrementar las capacitaciones a los auditores                                                  
Determinar con anticipación el cronograma de la auditoría con el fin 
que el auditado tenga tiempo de entregar la documentación
Elevar el compromiso de la Dirección y establecer medidas 
discil inarias para los incumplimientos         
Encargados de todas las 
áreas
Manipulación no adecuada y preservación 
de la información del Sistema de Gestión de 
Calidad
Estratégico Evitarlo
Realizar capacitaciones y difusión el SGC, para su entendimiento y 
asimilación por parte de todos los involucrados e interasados
Seguimiento y control de los documentos del SGC a través del l istado 
maestro de documentos  y el control de registros
Encargados de todas las 
áreas
Atrasos en la entrega de los informes de 
auditoría.
Estratégico Evitarlo
Presentar los programas de auditorías con tiempo para la correcta 
realización de la misma
Aumentar las capacitaciones de los audiotres
Encargados de todas las 
áreas
Deterioro al Sistema de Gestión de Calidad Cumplimiento Evitarlo
Preventiva: seguimiento y control a los documentos del SGC mediante 
el l istado maestro de documentos y el control de registros
Incrementar las capacitaciones y elegir el personal idoneo en 
conjunto con Gestion de Personal
Encargados de todas las 
áreas
Inconformodidad de los clientes Imagen Reducirlo
Preventiva:  Establecer una metodología pa ateder adecuadamente las 
inconformidades de los clientes
Encargados de todas las 
áreas
Definición no adecuada de clientes 
potenciales.
Estratégico Evitarlo Correctiva: Evrificación de la información
Encargados de todas las 
áreas
GESTIÒN DE CALIDAD
IDENTIFICACIÓN TRATAMIENTO DEL RIESGO
GESTIÒN COMERCIAL
PROCESO
PLANEACIÒN ESTRATÈGICA
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RECEPCIÒN DE ESCOMBROS Retrazo en los despachos Operativo Evitarlo
Preventiva: Definición de instrumentos viables para el correcto 
estudio y establecer una metodología para verificar la información
Encargados de todas las 
áreas
INVESTIGACIÒN Y 
DESARROLLO
No cumplimiento de las propuestas 
establecidas
Operativo Evitarlo
Preventiva:establecer una metodología para realizar de la manera 
adecuada la evalución y seguimiento de las propuestas 
Encargados de todas las 
áreas
PRODUCCIÒN
No cumplimiento en los tiempos de entrega 
definidos y pactados con los clientes
Operativo Reducirlo
Preventiva: Seguimiento al proceso de despachos se tiene en cuenta el 
cumplimiento en los tiempos de entrega establecidos para la oferta 
del producto
Encargados de todas las 
áreas
Pago no oportuno de los deberes 
financieros
Financiero Evitarlo
Correctiva: l levar a cabo vigilancias exhaustivas y constantes a la 
realización de las obligaciones financieras
Auditorias al presupuesto de cada área
Establecer una metodología para el control de las facturas 
extraviadas y/o mal archivadas con el fin de pagar oportunamente
Encargados de todas las 
áreas
No cumplimiento, inapropiado o 
impresición en la exposición de los 
informes financieros
Operativo Evitarlo
Preventivo: realizar periódicamente vigilancia del cumplimiento del 
cronograma deteriminados y de los trabajdores encargados para la 
oportuna elaboración de los informes financieros.
Encargados de todas las 
áreas
Sobreestimación presupuestal de ingresos 
y/o subestimación del gasto
Operativo Reducirlo
Correctiva: capacitar al personal responsable de realizar el 
presupuesto de las diferentes áreas
Encargados de todas las 
áreas
Poca o falta de capacitaciones Operativo Reducirlo
Preventiva: Establecer un programa de capacitaciones
Asignar un presupuesto para llevar a cabo las capacitaciones
Encargados de todas las 
áreas
Desgaste del clima organizacional Operativo Reducirlo
Preventiva: Establecer un plan de mejoramiento teniendo en cuenta el 
resultado de las encuestas a los trabajadores
Encargados de todas las 
áreas
ADMINISTRATIVO Y 
FINANCIERO
GESTIÒN DE PERSONAL
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6.2 Objetivos de calidad 
La política de calidad se desglosa en los objetivos de calidad que van acordes a 
ella, además se establece la forma de medirlos y lograrlos. 
La alta dirección garantiza que estos tengan en cuenta los requerimientos 
aplicables, se transmitan a toda la compañía y se renueven en cada revisión que 
efectúe la dirección, o antes de ser necesario. 
Tabla 23. Objetivos de Calidad de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA 
 
6.3 Planificación de cambios 
Los cambios realizados en el SGC deben ser consentidos por la alta dirección. 
Deben ejecutarse de manera proyectada.  
La alta dirección consentirá o no el cambio. Para garantizar que esto suceda, se 
deberá asegurar la integridad del SGC después de aplicado el cambio, donde se 
contará con los recursos imprescindibles, se establecerá las responsabilidades 
y autoridades que correspondan, de ser necesarios. 
7. APOYO 
7.1 Recursos 
 
OBJETIVO DE CALIDAD INDICADOR ACTIVIDADES ENCARGADOS RECURSOS PLAZO
Fortificar la satisfacción del 
cliente reduciendo el número 
de reclamaciones al atenderlas 
a tiempo y darle una respuesta 
apropiada
(Número de 
reclamaciones/Númer
o de productos 
vendidos)*100
Cumplimiento el sistema de 
gestión de calidad
Seguimiento y control de las 
reclamaciones, dejando 
registro de las mismas
Dirección 
comercial
Papelería
Herramientas 
ofimaticas
Se ejecutará de forma 
permanente, al atender 
de manera adecuada y 
apropiada las 
reclamaciones de los 
clientes cuando se 
generan
Asegurar la calidad del 
producto aumentando la 
competencia del personal 
mediante la ejecución del 
programa de capacitaciones, 
generando así que los procesos 
sean mas eficaces todo 
enfocado al mejoramiento 
continuo
(Número de 
capacitaciones 
ejecutadas/Número 
de capacitaciones 
planeadas)*100
Realizar capaciones que 
permitan al personal 
ejecutar los procesos de la 
mejor manera garantizando 
un producto con calidad
Gestión de 
Personal
Financieros
Humanos
Tecnologicos
Papelería
Se ejecutará de manera 
anual
 Aumentar la cartera de 
clientes con objetivo de 
generar más facturación para 
atraer más inversionistas
(((Clientes al inicio 
del año+clientes 
nuevos-clientes 
perdidos)-clientes 
nuevos)/clientes al 
inicio del año))*100
Implementar el sistema de 
gestión de calidad
Dirección 
comercial 
Financieros
Humanos
Tecnologicos
Papelería
Se ejecutará de manera 
anual
Asegurar la eficacia de los 
procesos cumpliendo lo 
dispuesto por el Sistema de 
Gestión de Calidad
Indicadores de cada 
proceso
Cumplimiento de los 
dispuesto en el sistema de 
gestión de calidad, 
midiendo y haciendo 
seguimiento a los 
indicadores que cada área 
estableció para su proceso
Todas las 
Áreas
Financieros
Humanos
Tecnologicos
Papelería
De acuerdo a las 
caracterizaciones de los 
procesos
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7.1.1 Generalidades 
La alta dirección divulga de manera anual, al inicio del año, los encargados de 
los procesos, los objetivos de calidad y las metas deseadas. 
Teniendo en cuenta lo anterior, los encargados de los procesos realizaran sus 
planes de trabajo de manera anual, que serán autorizados por la alta dirección, 
en los cuales se definirán los pasos para lograr los objetivos, los recursos y los 
encargados de llevar eso a cabo. 
Para la realización y el consentimiento de esos planes de trabajo, es importante 
tener en cuenta las capacidades y restricciones de los recursos que ya están 
disponibles, si es necesario nuevos recursos y cuáles de estos serán 
suministrados por proveedores externos. 
La alta dirección autorizará dichos planes con las modificaciones necesarias, y 
garantizando los bienes precisos.  
Teniendo en cuenta lo anterior, la alta dirección como los encargados de los 
procesos podrán sugerir modificaciones  a los planes de trabajo debido a las 
causas externas o internas de la compañía, así como los riesgos y oportunidades 
que no se hayan tenido en cuenta en el momento. 
7.1.2 Personas 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, garantiza la definición y 
suministro del personal preciso para la implementación eficiente de su SGC y la 
correcta marcha e inspección de los procesos y seguimiento de las evaluaciones 
de desempeño realizadas, las cuales se llevarán a cabo de manera anual. 
7.1.3 Infraestructura 
 
Se establecido y suministrado la infraestructura adecuada para el correcto 
funcionamiento de los procesos y lograr la aprobación de los productos. 
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, establece, suministra y 
mantiene el entorno preciso para el funcionamiento de los procesos y la 
aprobación de los productos, los cuales monitorea de manera constante 
mediante el proceso de Gestión de Personal (CA-GP-008). 
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7.1.5 Seguimiento y Medición 
 
Todos los mecanismos de medición usados en la empresa corresponden al 
análisis de granulometría, tales como: balanzas, tamices, etc. 
Los  informes de seguimiento y medición, así como su objetivo y los mecanismos 
necesarios para llevar eso a cabo, estarán registrados  en el formato de la 
trazabilidad de los recursos (GC-F-013), del que estará encargado el 
responsable de calidad. La alta dirección autorizará la primera versión del 
formato así como sus respectivas  revisiones, que se realizarán de manera 
anual. 
Los informes serán determinados por la alta dirección, en donde se tendrán en 
cuenta las diferentes fases de los procesos que son importantes por su impacto 
en los requerimientos del producto, de la compañía, de la norma ISO 9001 que 
esté en vigencia, así como los requisitos legales y reglamentarios. 
Todos los mecanismos de medición que se empleen para el seguimiento y 
medición, deberán estar incluidos en la planilla anteriormente mencionada. 
Se verificará la capacidad de esos mecanismos para cumplir con su ejecución 
pronosticada: 
  
 Para todos los mecanismos que ya estuvieran en ejecución al entrar en 
vigencia este procedimiento, se realizará una evaluación inicial y 
posteriormente cada vez que se realice una modificación se llevará a cabo 
una. 
 Los nuevos mecanismos que se introduzcan, se realizará una valoración 
antes de ponerlos en marcha y posteriormente cuando se le realice una 
modificación. 
El espacio donde se evidenciara los resultados de las valoraciones se 
especifican en el formato para cada mecanismo. En cada caso, se deberá dejar 
constancia de la fecha, hora y resultados de la valoración, así como el nombre 
del responsable que la llevó a cabo. 
7.1.6 Conocimientos de la compañía 
 
Para la correcta ejecución de los procesos y de asegurar la aceptación de los 
productos, se ha establecido que los conocimientos precisos son: 
 Requerimientos legales y reglamentarios que apliquen a la actividad de la 
compañía. 
 Entendimiento del mercado, la competencia y los requerimientos de los 
clientes. 
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 Posicionamiento de la compañía. 
 Competencias técnicas concernientes a la actividad de la compañía. 
 Estilo para ejecutar los procesos, probabilidad de fallar y las acciones de 
respaldo cuando sean necesarias. 
Dichos conocimientos tienen que estar disponibles en cantidad y niveles que 
sean precisos. 
Dentro de la empresa existe un archivo de documentos, en donde se almacenan 
y están a la disponibilidad de los responsables, los requerimientos legales y 
reglamentarios que sean aplicables a la actividad de la compañía, así como los 
procedimientos e instructivos ligados a los procesos concernientes, incluyendo 
los conocimientos técnicos adecuados cuando sean precisos.  
Auditoría Interna y la alta dirección, llevarán a cabo estudios para analizar las 
tendencias de la conducta de los clientes y se realizarán encuestas externas 
para conocer el posicionamiento de la empresa. 
7.2 Competencia 
 
Se han establecido las habilidades y conocimientos solicitados para cada puesto, 
los cuales se registran en los perfiles de funciones, documentados en el Manual 
de Cargos y Funciones (GC-MA-003) y ejecutando los planes de capacitación 
cuando sea preciso madurar nuevas competencias o aumentar las que ya 
existen, teniendo en cuenta cualquier otra acción que fuese requerida. 
7.3 Toma de conciencia 
 
La alta dirección determina los métodos y hechos precisos para que el personal 
que ejerce bajo su mando tenga presente la política de calidad, los objetivos de 
calidad, su aportación a la eficiencia del sistema de gestión de calidad, la 
ganancia del mejoramiento del desempeño o las implicaciones de no cumplir con 
los requerimientos. 
Los hechos constantes en este aspecto incluyen la exposición de la política de 
calidad en lugares relevantes de la compañía, en los espacios de inducción al 
momento del ingreso, las comunicaciones internas mediante boletines 
trimestrales, la valoración de la comprensión de la política de calidad y las 
auditorías internas. 
7.4 Comunicación 
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La compañía ha establecido las comunicaciones internas como externas 
concernientes al sistema de gestión de calidad y conserva un registro de 
comunicaciones donde se especifica: 
 A quién está dirigida 
 Qué actividad la origina 
 En qué ocasión debe ejecutarse 
 Quien es el encargado 
 Medio por el cual se debe hacer 
7.5 Información Documentada 
 
7.5.1 Generalidades 
Se debe conservar la información documentada solicitada por la norma ISO 
9001. 
a) Manual de Sistema de Gestión de Calidad: en donde se detallan los 
requerimientos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015, en el cual se refleja 
el compromiso que adquiere la empresa frente a la Gestión de la Calidad. Su 
difusión está dirigida a todas las áreas de la empresa con el fin de que esté 
disponible para todos y garantizar su uso. 
b) Procedimientos: brindan soporte al sistema de gestión de calidad ya que 
plantea los criterios a seguir para el cumplimiento de los requerimientos de la 
norma NTC ISO 9001:2015. Así mismo, están al alcance de todas las áreas de 
la empresa y debe de ser conocimiento de todas. 
c) Registros: En estos se evidencia el cumplimiento del sistema de gestión de 
calidad de acuerdo a los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015 y la 
concordancia con el sistema de gestión de calidad. 
7.5.2 Creación y Actualización 
 
Es necesario que la información sea accesible y este siempre disponible cuando 
se requiera, para tal fin RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, ha 
determinado el procedimiento de Creación e Inspección de la información 
documentada (GC-PR-001), en el cual se establecen las instrucciones para 
elaborar el formato e identificar la información documentada detallando título, 
fecha de emisión, versión, etc. 
7.5.3 Control de la información documentada 
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Todos los documentos del sistema de gestión de calidad deben estar detallados 
con la siguiente información de acuerdo con el procedimiento de Creación e 
Inspección de la información documentada: 
 Nombre detallado del tema del documento 
 Código de identificación 
 Número de la versión del documento 
 Fecha de emisión 
 Responsable de revisar documento 
 Nombre de la persona que aprobó el documento 
Para estos, se sugiere hacer utilización del siguiente encabezado: 
 
MANUAL DE CALIDAD  
Código:  
Versión: 
02 
Emisión: 
Revisado: 
Elaborado: 
Aprobado: 
Página 
133 de 168 
 
  
Sin embargo, es aceptable otro formato cuando sea preciso ya que es 
importante tener en cuenta las características de los documentos como: 
formatos, contratos, etc. 
El código del documento trata de una secuencia de texto conformada de la 
siguiente manera: 
  
 PR: Procedimiento 
 R:Registro 
 F:Formato 
 CA: Caracterización 
 MA: Manual 
Todos los documentos vigentes se evidenciaran en el archivo de documentos. 
Si están de manera impresa no se asegura que la versión sea vigente, por lo 
cual se debe verificar la versión en el archivo de documentos. 
Únicamente el personal aprobado por el responsable de calidad pueden incluir o 
excluir documentos del archivo de documentos. La alta dirección definirá la 
confidencialidad de algunos documentos y la circulación de estos. 
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Los documentos de carácter confidencial llevarán una marquilla que así lo 
exprese. Estos documentos estarán registrados en un listado maestro de 
documentos (GC-F-009) de carácter confidencial, la cual estará autorizada por 
la dirección. 
Los instructivos y procedimientos se deben revisar una vez al año para garantizar 
su cumplimiento. Dicha revisión debe registrarse en el encabezado e historial de 
modificaciones realizadas al documento. 
De dicha revisión podrá manifestarse que el documento fue revisado pero no 
tuvo cambios o que necesitará cambios por lo cual será necesario una nueva 
versión del mismo. La primera versión del documento será la número 1 y 
aumentará de uno en uno cada vez que se requiera un cambio. No se aceptarán 
subversiones del mismo. 
Al terminar el documento se podrá visualizar el historial de las modificaciones de 
la siguiente manera: 
  
VERSIÓN No. MODIFICACIONES 
REALIZADAS 
FECHA 
 
 
  
   
Documentos Externos 
 
También se incorporarán al archivo de documentos todos aquellos de fuente 
externa como leyes, reglamentos, decretos, etc. 
Documentos Obsoletos 
 
Las versiones en desuso de los documentos son extraídas del archivo de 
documentos y se mantendrán en una carpeta aparte y se usará como referencia 
y solo tendrán acceso los aprobados por el responsable de calidad. 
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8. OPERACIÓN 
8.1 Planificación y Control Operacional 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, lleva a cabo la planificación, 
implementación y control de sus procesos mediante diferentes acciones con 
tendencia al establecimiento de los requerimientos de los productos, la ejecución 
de los procesos, incorporando los bienes precisos para su realización de manera 
adecuada, y los principios de aprobación de las salidas de los mismos. 
Los procesos se deben llevarse a cabo bajo control, y se debe conservar la 
información documentada que evidencie que los procesos se han ejecutado de 
manera correcta según lo planificado y que los productos están acordes a los 
requerimientos. 
Los procesos que sean tercerizados por RECICLADOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA, tendrán el mismo grado de control que el resto de los documentos 
y cumplirán con los mismos requerimientos. 
Quienes provean a la empresa de procesos externos obtendrán los 
requerimientos de manera escrita y deben legalizar con su firma que están en 
capacidad de cumplir con los mismos y tienen el deber de transmitir si esta 
capacidad se reduce o se esfuma en un momento determinado, esto será 
verificado en las acciones de control y las auditorías de segunda parte cuando 
sea necesario. 
8.2 Requisitos para los productos y servicios 
 
8.2.1 Comunicación con el cliente  
 
Las actividades concernientes con la comunicación del cliente, están detallados 
en el proceso de Gestión  Comercial (CA-GCO-003), ya que en este proceso se 
genera la interacción con el cliente. 
La compañía suministra al consumidor la información concerniente a los 
productos de manera concisa, verídica e idónea. Dicha información se 
manifestara en los contratos que sean de manera escrita o verbal. En donde se 
tienen en cuenta los requerimientos legales y reglamentarios concernientes. 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, garantiza mediante la revisión 
por la alta dirección, las acciones de control y las auditorías internas, el conservar 
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la capacidad para satisfacer los requerimientos de los productos que estén 
dentro del alcance. 
Además, cuenta con la encuesta de satisfacción al cliente (GC-F-011) en donde 
se tendrá en cuenta esta información para tener conocimiento del estado de los 
clientes con respecto al producto, también existe el procedimiento de 
Mejoramiento de acciones preventiva y correctivas y de mejora (GC-PR-004), 
dar solución a las quejas y/o reclamos que los clientes manifiesten y ejecutar 
acciones hacia la mejora. 
 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, establece los requerimientos 
necesarios para la realización de los productos de acuerdo a los requerimientos 
de los clientes, a la normatividad legal que este en vigencia y lo establecido por 
la Gerencia General. 
 
8.2.3 Revisión y modificaciones de los requerimientos para los productos 
 
Más lejos de los requerimientos determinados por el contrato y aprobados por el 
cliente y RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, en el instante en que 
se realiza la solicitud de un producto pueden haber requisitos exactos que son 
verificados, apuntados y concertados con el cliente, por ejemplo: horarios, lugar 
de entrega, etc. Estos requerimientos serán comprobados por la Dirección 
Comercial y/o Gerencia antes de liberar el producto, solucionando las 
desavenencias con los requerimientos del cliente, en dado caso que se generen. 
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
Si se generan cambios en los requerimientos para el producto, se transmitirá a 
todas las áreas involucradas. Adicionalmente, se dejará un registro de todas las 
cotizaciones y solicitudes de los productos en medio físico y magnético. 
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTO Y SERVICIOS 
 
8.3.1 Generalidades 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, no se dedica al diseño de 
nuevos productos granulares. La acción consiste en realizar productos ya 
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determinados, que de acuerdo a ciertos casos o situaciones se genera una 
adaptación de los mismos. Para el desarrollo de esos productos previamente 
determinados, se cuenta con los procesos de Recepción de escombros (CA-RP-
004) y Producción (CA-PR-006), para garantizar  que los productos se elaboran 
y entregan de la manera correcta. 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
Para el desarrollo de los productos, se han establecido diferentes fases a seguir, 
para la correcta elaboración de estos. Teniendo en cuenta lo anterior, el tiempo 
de duración de las tareas depende de los tiempos de entrega de RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA,  y el tipo de producto a entregar. El encargado 
de esta tarea es la Dirección Técnica en colaboración con su equipo de trabajo, 
estos personajes son los responsables de examinar y corroborar cada una de 
las tareas para que el desarrollo de los productos sea el indicado. 
 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
 
Durante la planificación del diseño  y desarrollo es importante tener información 
sobre: la ubicación del cliente que solicita el producto, así como el tipo de 
producto requerido, etc. Una vez se tenga esta información ya sea proporcionada 
por correo electrónico o vía telefónica, es posible llevar a cabo la cotización para 
ofertar el producto. Se mantendrá esta información en medio magnético como 
soporte en dado caso que surjan reclamos o quejas. 
 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, ha determinado ciertos 
controles para el correcto desarrollo de los productos, estos son: 
a) Comprobación: en donde antes de aceptar la entrega de un producto se 
procederá a comprobar si se cuenta con la cantidad y el tipo de producto 
solicitado, con el fin de cumplir lo solicitado por el cliente. 
b) Inspección: Previo a finalizar la entrega del producto, el Ingeniero Técnico 
llevará a cabo una inspección para evidenciar que el producto fue entregado 
correctamente y en las condiciones solicitadas. 
c) Ratificación: la empresa garantiza que el producto se realice y entregue 
adecuadamente a través de esta etapa, en la cual se analiza los ensayos de 
laboratorios entregados por la entidad elegida para tal fin. 
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8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
 
Los resultados de los instrumentos de seguimiento y medición deben manifestar 
si se lograron los requerimientos de entrada, con el fin de establecer actividades 
de mejora que surjan de la oferta del producto. 
 
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 
 
Se mantendrá un registro de las modificaciones que se generen en el formato de 
cambios en el desarrollo del producto (GC-F-015), así como las inspecciones, 
quien aprobó las modificaciones y las actividades ejecutadas para evitar los 
impactos desfavorables. La dirección aprobará dichas modificaciones. 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
 
8.4.1 Generalidades 
Los productos y servicios que sean adquiridos o convenidos con proveedores 
externos y que estén designados a integrarse dentro de los productos de 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, o hacer parte de un proceso de 
la empresa o sean suministrados directamente a los clientes en nombre de 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA tienen que  estar vigilados. 
Estos son: 
 Uniformes 
 Proveedores de productos que integran el producto final (cemento) 
 Fumigación 
 Suministro de equipos informáticos y de telecomunicaciones 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, realiza sus compras de manera 
centralizada, para lo cual se han designado los encargados de realizar dicho 
proceso. 
Los encargados de cada proceso establecerán los pedidos que necesitan para 
ello. 
También es relevante tener un compromiso de manera escrita del proveedor 
donde detalle su capacidad para satisfacer con los requerimientos y distinciones, 
y notificarle a RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA en caso de pausa 
o disminución de esta. 
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La comprobación de que el producto adquirido satisface los 
requerimientos  detallados en la orden de compra, antes de su liberación para 
su uso, pertenece al encargado que solicitó el pedido. 
Los productos que no estén acordes quedarán a disposición del encargado de 
compras, el cual tramitará con el proveedor su cambio. 
Únicamente se podrán efectuar compras a los proveedores  aprobados por la 
alta dirección. Este listado estará disponible en las órdenes de compra de la 
persona que haya designado la parte administrativa. Este listado se compone de 
nombre, razón social del proveedor, el RUT, fecha de autorización y el monto. 
Evaluación de los proveedores 
 
Dentro del primer cuatrimestre del año, se llevarán a cabo las evaluaciones de 
los proveedores (GC-F-016). Los proveedores se calificarán, con una puntuación 
del 1 al 5 en donde: 
1=No cumple, 
2=Cumple mínimamente, 
3=Cumple parcialmente, 
4=Cumple plenamente, 
5=Supera las expectativas. 
Los proveedores que posean una calificación inferior o igual a 2, únicamente 
podrán seguir incorporados en el listado de los proveedores autorizados con 
aprobación por la dirección. 
Adicionalmente, un proveedor será excluido de este listado, cuando: 
 Entreguen erróneamente el producto solicitado lo que puede afectar el 
producto final. 
 Atrasos en la entrega del producto lo que puede comprometer el correcto 
funcionamiento de la empresa. 
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8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO 
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
La empresa cuenta con la información documentada requerida para la oferta del 
producto, detallando las tareas a realizar y resultados a obtener, de acuerdo  a 
las caracterizaciones de recepción de escombros y producción. 
 
Las tareas de seguimiento y medición se llevan a cabo constantemente 
generando actividades de mejora para reducir o evitar los errores que se pueden 
generar durante la elaboración de los productos. La información generada estará 
a disponibilidad de todos los involucrados. 
8.5.2 Identificación y Trazabilidad 
 
A través de la solicitud de un producto, se identifica la oferta de un producto a 
través de un número consecutivo que estará registrado en una base de datos. 
En las entradas de los procesos, durante la entrega del producto y las salidas de 
los procesos, se conservará la trazabilidad del producto. 
8.5.3 Propiedad de los clientes o proveedores externos 
 
El extravío o desgaste de los bienes de los proveedores externos se determina 
en los contratos, teniendo que incluir el requerimiento de la norma ISO 901 el 
comunicar al proveedor externo y mantener la información de lo ocurrido 
documentada (GC-F-010). 
8.5.4 Preservación 
 
En el registro de proveedores, cada prestación cuenta con un reconocimiento 
exclusivo. En este se conserva de manera permanente, donde se detalla las 
particularidades del producto y/o servicio adquirido, las modificaciones que se 
hubieran generado y las acciones de control que se llevaron a cabo durante y 
después de que el servicio se prestará. 
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
Después de la entrega del producto, se lleva a cabo una inspección de la 
aprobación del mismo, a través del formato de la encuesta del cliente (GC-F-11). 
8.5.6 Control de los cambios 
Las modificaciones que sucedan en la producción  se evidenciaran en cada 
contrato, así como la persona que las aprobó. 
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
Las tareas para la liberación de los productos son las de comprobación, 
inspección y ratificación para garantizar que se cumplen los requerimientos del 
producto. Esto se encontrara en el formato de Liberación de productos (GC-F-
014), donde se evidencia la concordancia de la conformidad de los mismos. 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 
Debido a que RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, provee 
productos, las salidas no conformes, solo pueden ser reconocidas durante y 
después de la realización del mismo. 
Para eso, se monitorean los productos tal y como se explicó en los apartados de 
Producción y provisión del servicio y Actividades posteriores a la entrega. 
Se deja registro en el formato de Plan de mejoramiento (GC-F-008). 
9. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
9.1.1 Generalidades 
 Todos los procesos deben someterse a seguimiento y medición para garantizar 
su desempeño y que esté controlado. Se realizará seguimiento y medición  a los 
procesos de recepción de escombros y producción con el fin de evaluar la 
satisfacción del cliente y la aprobación del producto. Buscando oportunidades de 
mejora teniendo como base los riesgos.  
9.1.2 Satisfacción del cliente 
La compañía supervisa constantemente la perspectiva de los clientes con 
respecto al nivel con el que se cumplen sus requerimientos y se satisfacen sus 
necesidades y expectativas. 
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Para eso, existen acciones metódicas y no metódicas. 
Dentro de las no metódicas caben resaltar las notificaciones abiertas de los 
clientes recibidas por cualquier medio (correo, teléfono, etc.) ya sea mediante 
quejas o felicitaciones. 
Entre las metódicas, se llevan a cabo encuestas constantes con diferente 
propósito: 
 Encuesta de satisfacción (GC-F-011). Se ejecuta de manera mensual. Se 
lleva a cabo a para valorar la satisfacción del clientes con el producto 
adquirido y calcular el nivel de cumplimiento de sus necesidades y/o 
expectativas y si se han generado nuevas. 
9.1.3 Análisis y Evaluación 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, establece, selecciona y 
examina la información generada en el sistema de gestión, desde su 
planificación, ejecución y empeño de mejora para valorar donde pueden llevarse 
a cabo las mejoras continúas al SGC. 
Para eso se utilizan diferentes utensilios de análisis estadísticos administrados 
por la dirección técnica, auditoría interna y el sistema de gestión de calidad. 
9.2 Auditoría Interna 
Se llevan a cabo de manera anual, teniendo en cuenta los requisitos de la 
norma ISO 9001 y el presente manual. 
El proceso se describe en el procedimiento de auditoría interna (GC-PR-003). 
9.3 Revisión por la Dirección 
 
9.3.1 Generalidades 
La Dirección será la encargada de verificar el sistema de gestión de calidad cada 
año, para garantizar su cumplimiento y efectividad, teniendo en cuenta las 
oportunidades de mejora y si es necesario llevar a cabo modificaciones en el 
sistema de gestión de calidad. 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
La alta dirección inspecciona de manera anual el sistema de gestión de calidad 
para garantizar su utilidad, acondicionamiento, eficiencia y alineamiento con la 
dirección estratégica de RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA. 
Los elementos de entrada para la revisión son: 
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 Las modificaciones en el contexto externo e interno. 
 Análisis de una información, en específico: 
o La satisfacción del cliente 
o El feedback de las partes interesadas 
o La ejecución de los objetivos de calidad 
o El cumplimiento de los procesos 
o La aprobación de los productos 
o Las no conformidades y la acciones correctivas generadas por 
ellas 
o Los resultados del seguimiento y medición 
o El cumplimiento de los proveedores externos 
 Los requisitos de infraestructura precisos para cumplir con los objetivos 
de calidad y el acondicionamiento de los bienes. 
 Posibles modificaciones a realizar en el sistema de gestión de calidad, 
incorporando la política de calidad. 
 Acciones de mejora 
Las entradas relevantes para tomar estas resoluciones vienen de los informes 
de las auditorías internas, el feedback del cliente, acciones correctivas, y de 
mejora, así como el análisis de los indicadores que calculan el desempeño de 
los objetivos de calidad propuestos por la alta dirección y la valoración de las 
actividades establecidas en las inspecciones previas. 
9.3.3. Salidas de la revisión por la dirección 
El producto de la inspección por la dirección incorporan las resoluciones y 
actividades con relación a: 
 El mejoramiento del sistema de gestión de calidad y sus respectivos 
procesos, 
 El mejoramiento del producto respecto a los requerimientos del cliente, 
 Las asignaciones de los recursos. 
Esto se evidencia en el informe firmado por todos los colaboradores, el cual tiene 
que incluir las decisiones tomadas y acciones ligadas con las oportunidades de 
mejora, además de cualquier modificación en el SGC y las necesidades de los 
bienes. 
 
10. MEJORA 
 
10.1 Generalidades 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA establece y escoge las 
oportunidades de mejora y ejecuta las actividades precisas para satisfacer los 
requerimientos del cliente e incrementar su agrado. 
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Para eso, perfecciona sus productos para satisfacer con los requerimientos 
vigentes y con las necesidades y/o expectativas posteriores, además de 
enmendar, prevenir o mitigar las consecuencias no deseadas que se hubieran 
revelado. 
También perfecciona el cumplimiento y la eficiencia del sistema de gestión de 
calidad. 
10.2 No conformidad y acción correctiva 
Cuando se genera una no conformidad, incluyendo las quejas y reclamos, se 
deja constancia en el formato de no conformidades, donde se detalla la misma y 
las acciones tomadas para enmendarla y enfrentar los efectos. 
Si es necesario, se origina una acción correctiva que suprima la fuente de la no 
conformidad, designando un encargado, además de establecer cuándo y cómo 
se valorará la efectividad de la acción tomada. 
 El encargado de calidad inspecciona las no conformidades y establece la 
necesidad de efectuar modificaciones a los riesgo y oportunidades establecidos, 
o sugerir a la alta dirección modificaciones en el sistema de gestión de calidad, 
conservando anotación de todo. 
10.3 Mejora Continua 
El estudio de los acontecimientos, el feedback de los clientes y las partes 
interesadas, los resultados de los análisis de la información, y la salida de la 
inspección por la alta dirección, son aspectos tenidos en cuenta por 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA para el mejoramiento continuo 
de la utilidad, acondicionamiento, eficiencia del sistema de gestión de calidad. 
VERSIÓN No. MODIFICACIONES 
REALIZADAS 
FECHA 
1 
 
Creación del Manual del Sistema 
de Gestión de Calidad 
16/10/2016 
 
ANEXOS 
ANEXO A 
 
Formato de Trazabilidad de los recursos de seguimiento 
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TRAZABILIDAD DE LOS BIENES DE 
SEGUIMIENTO 
Código  Versión  Fecha  Página 
 
Detalle: Mediante este formato se busca corroborar los recursos utilizados 
para el seguimiento y medición se encuentren calibrados para asegura que 
el producto ofertado este correcto. 
 
Nombre Referencia Fecha  Fecha de 
mantenimiento 
Próxima Fecha 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
Formato de Pertenencias del Cliente 
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PERTENENCIAS DEL CLIENTE 
 
Código  Versión  Fecha  Página 
 
Detalle: Mediante este formato se registran los eventos ocurridos durante la 
entrega del producto dentro de la empresa. 
 
N° Fecha Cliente Estado Anotaciones 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
Formato de Cambios en el progreso de los productos 
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CAMBIOS EN EL PROGRESO DE LOS 
PRODUCTOS 
Código  Versión  Fecha  Página  
 
Detalle: A través del cual se evidencian los eventos que se presenten durante 
la elaboración y entrega de los productos. 
  
N° Fecha Producto Cambio Aceptado 
por 
Revisado 
Por 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
 
 
Formato de Liberación de productos 
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LIBERACIÓN DE PRODUCTOS 
Código  Versión  Fecha  Página  
 
Detalle: A través del cual se evidencian los eventos que se presenten durante la elaboración 
y entrega de los productos. 
 
N° Fecha Producto Etapa Aceptad
o por 
Revisad
o Por Corroboració
n 
Inspecció
n 
Rectificació
n 
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ANEXO B 
 
Listado Maestro de Documentos 
 
 
 
 
NOMBRE MEDIO DE SOPORTE VERSION ARCHIVO (LUGAR/RUTA) RESPONSABLE
Manual del Sistema de Gestión de Calidad Magnético y Fisíco 1 Archivo Publicado Encargado de Calidad
Manual de Procesos y Procedimientos Magnético y Fisíco 1 Archivo Publicado Encargado de Calidad
Manual de Cargos y Funciones Magnético y Fisíco 1 Archivo Publicado Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Planeación Estratégica Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Gestión de Calidad Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Gestión Comercial Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Recepción de Escombros Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Investigación y Desarrollo Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Producción Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Gestión Financiera Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Caracterización del proceso de Gestión de Personal Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento de Creación e Inspección de la Información Documentada Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento para Abordar los Riesgos y Oportunidades del Sistema de Gestión de Calidad de 
Reciclados Industriales de Colombia
Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
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Procedimiento de Auditoría Interna Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento de Acciones Preventivas, Correctiva y de Mejora Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento de los Cambios del Sistema Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Procedimiento de Control de Registros Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato levantamiento, análisis y segumiento de las acciones preventivas, correctivas y de mejora Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato control, entrega y préstamo de documentos Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato para abordar riesgos y oportunidades Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Programa de Auditoría Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato Plan de Auditoría Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Verificación de Auditorías Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato Informe de Auditorías Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Plan de Mejoramiento Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Listado Maestro de Documentos Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Propiedad del Cliente Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato Encuesta al Cliente Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato Evaluación de Desempeño del Auditor Interno Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de la Trazabilidad de los recursos Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Liberación de Producto Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Cambios en el Desarrollo del Producto Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
Formato de Evaluación de los Proveedores Magnético y Fisíco 1 Manual del SGC Encargado de Calidad
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2.5 PLAN DE AUDITORÍAS 
 
INTRODUCCIÓN  
Asegurar el correcto funcionamiento de los procesos y garantizar que los 
productos y/o servicios cumplan con los objetivos propuestos por la empresa, es 
un factor importante para cualquier empresa a que de esta manera la satisfacción 
de los clientes será acorde al producto ofrecido. 
Por eso, las auditorias cobran un papel fundamental en ese aspecto, ya que 
permite verificar el grado de cumplimiento de los requerimientos legales y los del 
cliente. Además, evita el deterioro del Sistema de Gestión de Calidad al evaluar 
que todo esté en orden de acuerdo a los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:20015. 
Para ejecutar las auditorías son necesarios al igual que como todo procesos, 
entradas y salidas. En el caso de las entradas son aquella documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad, mientras que las salidas son los resultados 
obtenidos después de haber realizado la auditoría. 
Adicionalmente, se tiene en cuenta el programa de auditorías, el cual permite la 
planificación de las mismas generando así que se ejecuten de manera 
organizada y en períodos de tiempo determinados. 
El programa de auditorías se realiza de forma anual para que la empresa tenga 
la oportunidad de estar al día con la documentación y para que genere los 
espacios para ejecutar las auditorías. 
 
El plan de auditorías con lleva un programa de auditorías donde se establecen 
las fechas en las cuales se generará la revisión de los requerimientos de la 
norma NTC ISO 9001: 2015, en donde para cada proceso hay unas fechas 
establecidas y la frecuencia de la revisión,  así como su respectivo auditor y/o 
equipo auditor, y qué persona del proceso es el auditado. 
 
 
 
 
 152 
 
Tabla 24. Programa de Auditorías 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
PLAN DE AUDITORÍA 
En esta etapa el auditado y el equipo auditor como se llevará a cabo la auditoría, 
en donde se establecen los parámetros a evaluar teniendo en cuenta los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, así como sus objetivos y alcance de 
la misma. El desarrollo de la auditoría con lleva unas horas y actividades 
programadas para ello. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Objetivo del programa :
Alcance del programa :
Recursos necesarios:
Documentos de referencia:
PROCESO FRECUENCIA AUDITADO
Planeación Estratégica 12/08/2017 Semestral Gerencia General
Gestión de Calidad 12/08/2017 Semestral Encargado de Calidad
Gestión Comercial 12/08/2017 Semestral Director de Negocios
Recepción de Escombros 09/09/2017 09/01/2018 09/05/2018 Cuatrimestral Director Técnico
Producción 10/09/2017 10/01/2018 10/05/2018 Cuatrimestral Director Técnico
Investigación y Desarrollo 11/09/2017 11/01/2018 11/05/2018 Cuatrimestral Director de Negocios
Getión de Personal 12/08/2017 Semestral Director Administrativo
Gestión Financiera 12/08/2017 Semestral Director Financiero
Elaborado por:
Auditor Líder
12/02/2018
FECHA PROGRAMADA
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORÍA
Observaciones:
Dirección
EQUIPO AUDITOR
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
Revisado por:
Encargado de Calidad
Aprobado por:
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
El designado por la Gerencia General y la 
Gestión de Calidad
12/02/2018
12/02/2018
NTC ISO 9001:2015
12/02/2018
12/02/2018
Establecer el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, para garantizar el mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad y 
evitar su deterioro, teniendo presente las oportunidades de mejora del mismo
Aplicable a todos los procesos de la empresa, teniendo en cuenta los requerimientos exigidos y establecidos en l anorma NTC ISO 9001:2015
Humanos, Tecnológicos, Papelería
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Tabla 25. Plan de Auditoría 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
 
PARÁMETROS DE LA AUDITORÍA NORMA
Todos losrequisitos exigidos de la NTC ISO 9001:2015 NTC ISO 9001:2015
FECHA HORA ACTIVIDAD REQUISITOS AUDITOR AUDITADO
8:00 a.m. Reunión de apertura de la auditoría 4. Contexto de la organización Equipo Auditor
Todos los 
procesos
8:30 a.m.
9:00 a.m.
Revisión de los requerimientos del SGC, estableciendo 
el contexto organizacional, las partes interesadas
Metodología establecida por la empresa para la 
concientización del alcance, objetivos y politíca de 
calidad, y los riesgos y oportunidades presentes en el 
SGC 
4.1 Comprensión de la organización y su contexto
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas
4.3 Determinación del alcance del SGC
5.1 Liderago y compromiso
5.2 Política
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y la planificación para lograrlos
7.3 Toma de conciencia
Equipo Auditor
Todos los 
procesos
9:00 a.m.
10:30 a.m.
Revisar los documentos corncerniente al SGC 
necesarios para el funcionamiento de la empresa
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
6.2 Obejtivos de Calidad y la planificación para lograrlos
7.1 Recursos
7.2 Competencia
Equipo Auditor
Todos los 
procesos
10:30 a.m.
12:30 p.m.
El equipo auditor los documentos relacionados con el 
alcance y los criterios estableidos para la auditoría. Así 
mismo, se revisa el control operacional y el diseño y 
desarrollo de los productos y servicios.
7.5 Información documentada
8.1 Planificación y control operacional
8.2 Requisitos pa ra los productos y servicios
8.3 Diseñoy Desarrollo de los productos y servicios
8.5 Producción y provisión del servicio
8.6 Liberación de los productos y servicios
Equipo Auditor
Todos los 
procesos
12:30 p.m
1:30 p.m.
Documentación para el control de los productos no 
conformes, así como los documentos para el 
seguimiento y medición al desempeño de acuerdo a 
los parámetros establecidos en la hoja de verificación y 
la correcta ejecución de los planes de mejoramiento, 
teniendo en cuenta las revisiones hechas por la 
dirección para garantizar la eficacia del SGC
8.7 Control de las salidas no conformes
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación
9.3 Revisión por la dirección
10. Mejora 
Equipo Auditor
Todos los 
procesos
1:30 p.m 
2:00 p.m. 
OBJETIVOS DE LA AUDITORÍA
NOMBRE DE LA ENTIDAD AUDITADA
Valorar metódicamente y a través de la documentación 
el correcto funcionamiento del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa RECICLADOS INDUSTRIALES 
DE COLOMBIA
ALCANCE DE LA AUDITORÍA
PLAN DE AUDITORÍA
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA
Finalización de la auditoría
Redacción del informe de auditoría
1
2
 
D
E
 
A
G
O
S
T
O
 
D
E
 
2
0
1
7
DESARROLLO DE LA AUDITORÍA
1. Comprobar el cumplimiento de las normas a 
las que la compañía este susricta, entre ellas la 
NTC ISO 9001:2015
2.Comprobar la implementación, mantenimiento y 
la mejora continua del SGC de la compañía
3.Establecer las conformidades o no 
conformidades del SGC
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Es aquella en la cual se guía el auditor y/o equipo auditor para realizar la auditoría mediante la cual se comprueba el cumplimiento 
de la normas a auditar con el fin de establecer las oportunidades de mejora y las conformidades o no conformidades que se deriven 
de la auditoría. 
Tabla 26. Hoja de Verificación de la Auditoría 
 
4.4,5.1,5.2,6.2
4.4,5.1,9.1,9.2,9.3,10.3 
4.4, 8.1,8.2,8.3,8.5,10.3
 SGC y sus proceso
 Liderazgo y compromiso
 Política
 Objetivos de calidad y planificación
SGC y sus procesos
 Liderazgo y compromiso
Seguimiento, medición, análisis y evaluación
Auditoria interna
 Revisión por la dirección
Mejora continua
SGC y sus proceso
 Planificación y control operacional
Requisitos para los productos y servicios
Diseño y desarrollo de los productos y servicios
Producción y provisión del servicio
 Mejora continua
El designado por la Gerencia General y la Gestión de Calidad Todos los requisitos exigidos de la NTC ISO 9001:2015
No
Planeación Estratégica
Gestión de Calidad
Gestión Comercial
Proceso Auditado
Numeral de la norma NCT ISO 
9001:2015
Requerimiento No Aplica Si Anotaciones
1. Comprobar el cumplimiento de las normas a las que la compañía este susricta, entre ellas la NTC ISO 9001:2015
2.Comprobar la implementación, mantenimiento y la mejora continua del SGC de la compañía
3.Establecer las conformidades o no conformidades del SGC
Auditor Líder  /  Equipo Auditor: Criterio de auditoría:  
Valorar metódicamente y a través de la documentación el correcto 
funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa 
RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA
Auditoría No. 1 Fecha programada
Objetivo de la Auditoria Alcance de auditoría: 
12 de Agosto de 2017
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Fuente: La Autora, 2017 
 
 
 
4.4,8.1,8.2,8.3,8.5,8.6
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4.4,7.1,7.5 
4.4,5.3,7.2,7.3 
Gestión Financiera
Gestión de Personal
SGC y sus proceso
 Planificación y control operacional
Requisitos para los productos y servicios
Diseño y desarrollo de los productos y servicios
Producción y provisión del servicio
Liberación de los productos y servicios
SGC y sus proceso
 Planificación y control operacional
Requisitos para los productos y servicios
Diseño y desarrollo de los productos y servicios
Producción y provisión del servicio
Liberación de los productos y servicios
Control de las salidas no conformes
SGC y sus proceso
 Planificación y control operacional
Requisitos para los productos y servicios
Diseño y desarrollo de los productos y servicios
Producción y provisión del servicio
 SGC y sus procesos
 Recursos
Información documentada
 SGC y sus procesos
Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización
Competencia
Toma de conciencia
Producción
Investigación y Desarrollo
Recepción de Escombros
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2.6 EVALUACIÓN COSTO/BENEFICIO QUE IMPLICA LA FUTURA 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN LA 
NORMA NTC-ISO 9001 
 
Para la futura implementación del sistema de gestión de la calidad se ve 
necesario que RECICLADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., evalué 
los beneficios económicos que este le traería como lo son: la estandarización de 
los procesos, lo que permitirá que los procesos estén cuantificados, así como 
incrementar las  habilidades y competencias de todo el personal de la empresa 
mediante el programa de capacitación, también frente a los clientes actuales y 
potenciales se verán reflejados en fidelización y una mejor imagen ya que  
contarán con un sistema de gestión de calidad que garantiza que los productos 
ofrecidos posean la misma, lo que generará una disminución de costos porque 
no se perderán clientes por no poseer calidad y no habrá devoluciones. 
 
Sin embargo, lo anterior supone un costo como también un beneficio teniendo 
más peso en la balanza los beneficios adquiridos por el SCG, para esto se 
efectúa un análisis económico sobre el costo beneficio que tendría la futura 
implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en RECICLADOS 
INDUSTRIALES DE COLOMBIA S.A.S., para observar su viabilidad y los costos 
asociados a ello, donde se tienen en cuenta los costos de calidad y los costos 
de no calidad, donde los costos de calidad son aquellos involucrados en la 
elaboración del producto y los costos de no calidad hacen referencia a los 
oportunidades de venta que se dejaron de hacer por no poseer calidad. 
 
Costos de calidad 
Son aquellos costos involucrados en la elaboración de los productos con el 
propósito de asegurar la calidad de estos, se clasifican en dos clases: 
 
 De prevención: aquellos cuyo propósito es prevenir que la calidad sea 
escasa antes de que el producto esté terminado. 
 De evaluación: aquellos en los que se incide para  divisar si existe una 
calidad escasa posterior a que el producto se haya terminado. 
 
Costos de no calidad 
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Son aquellos relacionados con fallas en el producto por no haber cumplido los 
requerimientos ni las especificaciones, al igual que los costos de calidad se 
clasifican en dos clases: 
 
 Falla interna: son aquellos a los que la empresa tiene que hacer frente por 
no cumplir los requerimientos ni las especificaciones de calidad de los 
productos, antes de que lleguen al cliente. 
 
 Falla externa: son aquellos a los que la empresa tiene que hacer frente 
por no cumplir los requerimientos ni las especificaciones de calidad de los 
productos, cuando ya llegan al cliente. 
 
A continuación se evidencian la inversión que tendría que hacer la empresa para 
la futura implementación del SGC. 
Tabla 237. Costos para la Futura Implementación del SGC 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
Aspectos Recursos Estimado Total
Papelería 40,000$                 40,000$           
Fotocopias 60,000$                 100,000$        
Difusión 350,000$               450,000$        
Capacitación Formación del personal 800,000$               1,250,000$     
Coordinador de Calidad Responsable de calidad 3,000,000$           4,250,000$     
Papelería 200,000$               4,450,000$     
Entrenamiento de los auditores internos 900,000$               5,350,000$     
Papeleria 40,000$                 5,390,000$     
Consultores o asesores 1,500,000$           6,890,000$     
Tecnología 2,500,000$           9,390,000$     
Auditorias internas 800,000$               10,190,000$  
Seguimiento y cierre de las no 
conformidades -$                        10,190,000$  
Verificación de los requisistos de la ISO 
9000 300,000$               10,490,000$  
Auditoria de pre-certificación 6,000,000$           16,490,000$  
Auditoria de certificación 8,500,000$           24,990,000$  
Difusión 40,000$                 25,030,000$  
Papeleria 20,000$                 25,050,000$  
Auditorias internas 600,000$               25,650,000$  
COSTOS PARA LA FUTURA IMPLEMENTACIÓN
Planificacón Estrátegica
Sensibilizacion de la empresa
Mejoramiento
Validación 
Certificación
Implementación del SGC
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El valor estimado para el coordinador de calidad, lleva incluido los parafiscales y 
aportes sociales. Ese valor es un estimado de lo que ganará la persona que 
ejecute el cargo en un mes. 
Adicionalmente, se evaluaron los costos en los que la empresa incurrirá al 
implementar el sistema de gestión de calidad, en donde se debe tener en cuenta 
la formación y capacitación que se debe hacer al personal, así como el 
encargado del área de calidad, que será la persona que dirija y vigile las 
actividades realizadas por la organización. Además de la mejora continua que 
debe llevarse a cabo para garantizar que el SGC funcione de la mejor manera 
posible. 
Por lo tanto, se tuvieron en cuenta los costos de calidad que fueron divididos en 
costos de prevención y evaluación. 
Los costos de prevención se tuvieron en cuenta todos los aspectos que permiten 
ofrecer el producto y servicio a los clientes como: el desarrollo del SGC, las 
auditorías, el aseguramiento de la calidad, a través de las cuales se asegura que 
el SGC se lleve a cabo de la mejor manera sin retrasos, también está la 
formación del personal, programas de mantenimiento, evaluaciones de los 
proveedores y revisiones, o que garantiza que el producto se dé al cliente de la 
mejor manera. 
Tabla 248. Costos de Prevención 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
Los costos de evaluación son aquellos en los que se incurren para identificar las 
no conformidades, por lo cual están las auditorias, que permitirá evidenciar las 
posibles fallas y áreas de mejora de la organización, también está la satisfacción 
del cliente, los ensayos que se realizan al producto para establecer si cumplen 
con las especificaciones técnicas y los planes de mantenimiento. 
 
Aspectos Recursos Estimado Total
Papelería 50,000$          50,000$          
Divulgación 200,000$       250,000$       
Papelería 50,000$          300,000$       
Consultores o asesores 1,500,000$    1,800,000$    
Seguimiento y cierre de las no conformidades -$                1,800,000$    
Consultores o asesores externos 1,500,000$    3,300,000$    
Divulgación 70,000$          3,370,000$    
Formación del personal -$                3,370,000$    
Programas de Mantenimiento 
 -$                3,370,000$    
Evaluaciones de los  proveedores -$                3,370,000$    
Revisiones -$                3,370,000$    
Personal designado 
COSTOS DE PREVENCIÓN
Desarrollo del SGC
Aseguramiento de la calidad
Auditorías
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Tabla29. Costos de Evaluación 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
Los costos de no calidad se establecieron acorde con los evidenciado por la 
organización. 
Tabla 30. Costo de Fallas Internas 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
Tabla 251. Costo de Fallas Externas 
COSTO DE FALLAS EXTERNAS 
Aspectos Estimado Total 
Quejas y/o reclamos  Sin estimación    
Devolución de material  $         1,500,000   $ 1,500,000  
Fuente: La Autora, 2017. 
 
De acuerdo a lo anterior se estableció un análisis de costo beneficio en donde 
se tuvieron en cuenta solo dos escenarios variando la tasa de oportunidad del 
5% y el 10%, donde se evidenció que la tasa mínima que la empresa podrá usar. 
En el primer escenario se usó una tasa de oportunidad del 5% que arrojó unos 
indicadores de rentabilidad no satisfactorios para la compañía, sin embargo, en 
el segundo escenario, con una tasa de oportunidad del 10% los indicadores de 
rentabilidad fueron apropiados y satisfactorios para la empresa, por lo que el 
SGC resulta rentable a una tasa de oportunidad del 10% y una tasa de descuento 
del 10%. 
Aspectos Recursos Estimado Total
Papelería 50,000$               $50,000
Consultores o asesores 1,500,000$         1,550,000$            
Seguimiento y cierre de las no 
conformidades -$                     1,550,000$            
Satisfacción del cliente 20,000$               1,570,000$            
Revisiones y ensayos del producto 3,000,000$         4,570,000$            
4,970,000$            
4,970,000$            
COSTOS DE EVALUACIÓN
Auditorías
Planes de mantenimiento de 
equipos (calibraciones)
Personal designado 
400,000$            
Aspectos Estimado Total
Reproceso 2,500,000$       2,500,000$       
Análisis de las causas de producto 
no conforme 200,000$           2,700,000$       
Repetición de ensayos y revisiones
3,000,000$       5,700,000$       
Perdida de negocios 40,000,000$     45,700,000$    
COSTO DE FALLAS INTERNAS
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A continuación se evidencian los indicadores de rentabilidad, teniendo en cuanta 
lo anterior: 
Tabla 32 Costos de Calidad 
COSTOS DE CALIDAD  
Aspecto Valor 
COSTOS DE PREVENCIÓN  $           3,370,000  
COSTOS DE EVALUACIÓN  $           4,970,000  
COSTO DE FALLAS 
INTERNAS  $        45,700,000  
COSTO DE FALLAS 
EXTERNAS  $           1,500,000  
TOTAL  $        55,540,000  
Fuente: La Autora, 2017. 
 
Tabla 263. Indicadores de Rentabilidad del Proyecto. 
Segundo 
escenario 
Tasa de 
descuento 
 
10% 
Tasa de 
oportunidad 
 
10% 
 
 
 
Indicadores que expulsó el proyecto: 
 
Fuente: La Autora, 2017. 
 
De acuerdo a los indicadores obtenidos del proyecto se puede inferir que la 
relación beneficio/costo resulta rentable con una tasa interna de retorno del 17%, 
por lo cual la empresa puede tener la fiabilidad de que el SGC permitirá tener 
Año
Costo de 
prevención
Costo de 
evaluación
Costos de no calidad Ahorro Flujo de caja
Actual -$                      4,970,000.00$ 47,200,000.00$          
1 25,650,000.00$ 4,970,000.00$ 47,200,000.00$          -$                        25,650,000.00-$ 
2 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 42,480,000.00$          4,720,000.00$      1,350,000.00$    
3 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 38,232,000.00$          8,968,000.00$      5,598,000.00$    
4 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 34,408,800.00$          12,791,200.00$   9,421,200.00$    
5 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 30,967,920.00$          16,232,080.00$   12,862,080.00$ 
6 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 27,871,128.00$          19,328,872.00$   15,958,872.00$ 
7 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 25,084,015.20$          22,115,984.80$   18,745,984.80$ 
8 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 22,575,613.68$          24,624,386.32$   21,254,386.32$ 
9 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 20,318,052.31$          26,881,947.69$   23,511,947.69$ 
10 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 18,286,247.08$          28,913,752.92$   25,543,752.92$ 
11 3,370,000.00$    4,970,000.00$ 16,457,622.37$          30,742,377.63$   27,372,377.63$ 
VAN $5,432,894.21 Se acepta
TIR 17% Se acepta
R B/C 1.271081595 Se acepta
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clientes más satisfechos, lo que generará la adquisición de nuevos clientes y 
más competitividad en el mercado al contar con un sistema de gestión de calidad 
y ser más rentable. 
El sistema de gestión de calidad permitirá que el proceso de mejora continua se 
establezca generando así que los costos de no calidad disminuyan con el pasar 
del tiempo y los indicadores de rentabilidad serán aún mejores. 
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CONCLUSIONES 
 Se ejecutó el diagnóstico de RECICALDOS INDUSTRIALES DE 
COLOMBIA, en donde se evidenció que solo presentaba un 23% de 
cumplimiento frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, por lo que 
se comprobaron las oportunidades de mejora que tiene la empresa que 
tiene frente a los mismos, dado que los numerales 8, 9 y 10 que son los 
que tienen un mayor grado de no cumplimiento y es donde la empresa 
poder entrar a intervenir para incrementar y asegurar el grado de 
cumplimiento. Además, la empresa  deberá hacer más firme su 
compromiso para el desarrollo e implementación de los requerimientos de 
la norma y la certificación de la misma, ya que con esto se incrementará 
la retención de cliente y no habrá pérdida de clientes debido a no contar 
con un Sistema de Gestión de Calidad. 
 Se llevó a cabo un control estadístico en donde se evidenció en que uno 
de los mayores problemas que tiene la empresa es la no cuantificación de 
los procesos así como la preservación documental de los mismos. Al no 
estar cuantificados los procesos no existe un registro de los mismos y no 
están estandarizados, lo que genera que se no se ejecuten de la mejor 
manera y hace más difícil su control y seguimiento. Se identificó que el 
extravió o mala digitación o conservación de las facturas genera que los 
pagos no se generen a tiempo, que la recuperación de cartera no sea la 
idónea, atrasos en la elaboración de los estados financieros e información 
contable, lo que repercute de manera negativa en la toma de decisiones 
de la empresa. Además, se evidenció que uno de los mayores problemas 
que se generan con los clientes a la hora de entregar el producto, es que 
este no se encuentra limpio ya que la limpieza del material se hace de 
manera manual por los trabajadores y al ser una gran cantidad de material 
granulado en la planta hace difícil que esté totalmente libre de material  no 
adecuado. 
 Se caracterizaron los procesos ya que la empresa no contaba con ello, lo 
que permite una mejor comprensión de cómo funciona el proceso y queda 
a disposición y acceso de todos los trabajadores y partes interesadas. 
Además, debido a ello se establecieron los indicadores para medir y 
controlar cada proceso lo que generará un impacto positivo ya que permite 
evaluar cómo se encuentra el proceso, como debería estar y hacia a 
donde se quiere llegar, por lo que permite evaluar la gestión de cada área 
a la que concierne el proceso. 
 Se constituyó la documentación del sistema de gestión de calidad 
teniendo en cuenta los resultados del diagnóstico y lo dispuesto en la NTC 
ISO 9001:2015, dando como resultado: el manual de calidad en donde se 
detalla  cada uno de los numerales de la norma ISO 9001 y la forma como 
debe estar documentada en la compañía, lo que permitirá que los 
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procesos sean más eficaces. Adicionalmente, se estableció la política y 
objetivos de calidad, la misión y visión de la empresa, los cuales son el 
norte a seguir de la empresa ya que es hacia donde se proyectó y deberá 
trabajar bajo esos lineamientos con el fin de proporcionar un mejor 
producto y servicio, aumentado así la satisfacción de sus clientes. Así 
mismo, el manual de procesos y procedimientos, y el manual de funciones 
detallando los procesos y los procedimientos que se ejecutan en la 
empresa así como los que se deben ejecutar, respectivamente.  
 Se estableció un plan de auditorías el cual permitirá verificar el grado de 
cumplimiento de los procesos e identificar las oportunidades de mejora de 
cada uno de estos, además a través de ello se garantiza el correcto 
funcionamiento de los procesos, así como la calidad de los productos y la 
satisfacción de los clientes, teniendo en cuenta un programa de auditorías 
que se ejecutará de manera anual, en donde se contará con una lista de 
verificación para realizar la auditoría teniendo como base los lineamientos 
de la norma NCT ISO 9001:2015. 
 
 Se llevó a cabo un análisis de la relación costo-beneficio que implica la 
futura implementación del sistema de gestión de calidad según la Norma 
NTC-ISO 9001 basados en los modelos VPN y TIR, donde arrojó como 
resultado que el proyecto es rentable con una TIR del 17% y un VAN de 
$5’432.894. Además, la empresa recupera la inversión proyectada para la 
implementación del SGC en el año 11, si bien el tiempo de recuperación 
de la inversión es un poco largo es coherente de acuerdo a la inversión 
inicial y al ahorro generado por la implementación de SGC. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 164 
 
 
RECOMENDACIONES 
 
 Se recomienda a la empresa buscar la certificación apoyándose en la 
documentación ya establecida bajo los criterios de la Norma ISO 9001, 
teniendo como base los resultados evidenciados en el proyecto ya que a 
través de la implementación de un sistema de gestión de calidad, se 
disminuirá la pérdida de clientes y negocios que ha tenido en los últimos 
años. 
 Efectuar todo lo puntualizado en los documentos, procesos y 
procedimientos que componen el Sistema de Gestión de Calidad, ya que 
permite un control y seguimiento de la gestión de los procesos mediante 
los indicadores derivados de la caracterización de los mismos y 
demuestra el ferviente compromiso que tiene la empresa con el mundo 
globalizado, teniendo como referencia siempre la mejora continua y el 
cumplimiento de los requerimientos del cliente. 
 Mejorar constantemente el Sistema de Gestión de Calidad mediante la 
ejecución de las modificaciones concernientes resultado de los informes 
de las auditorías y la preservación de la información documentada 
generada como producto del mismo. 
 Conservar un clima organizacional idóneo para los trabajadores, de 
RECILADOS INDUSTRIALES DE COLOMBIA, ejecutando maniobras 
propicias que permitan satisfacer las necesidades de los todos y cada uno 
de los funcionarios, así como cumplir con el programa de capacitaciones 
ya que esto fortifica la competencia del personal y genera motivación en 
el mismo. 
 Efectuar el control estadístico de manera constante ya que así los 
procesos estarán siendo vigilados, lo que permitirá establecer las 
acciones preventivas, correctivas o de mejora correspondientes. 
 Es de vital relevancia que todo el personal de la empresa tenga presente 
el Sistema de gestión de calidad y se implique con el desempeño del 
mismo con el fin de optimizarlo constantemente. 
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